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植 井 らに よるコンテキス トの分類 との関係性
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1.1.1製造 業 のサ ー ビス 化
近年 の社会動 向は,製 品 ・サー ビスの提供形 態 を変革 しつつ ある,そ の最た る例 とし
て,我 が国 をは じめ とす る工業先進 国 におい て,「製造業のサー ビス化(Servitizationof
manufacturing)」が注 目を集 めてい る,製 造業のサー ビス化 とは,製 造業企 業 にお け る事
業の 中心が,製 品の製造 ・販売 を主軸 と した ものか ら,製 品 を介 したサー ビス提供 を主
軸 と したものに移行す る ことを意味す る([Vandermerwe2000;Neely2008;藤i川2012a]).
この潮流 の背景 には,以 下に示す3つ の要 因がある と考 えられ る,第 一 の要 因は,ア
ジアや南米 な どの新興 国にお ける工業化の進展 である.今 日の新興国企 業 は労働力 だけ
で な く,先進 国に劣 らない技術力 を獲得 し,安価 で十分 な性能 をもつ製 品をグ ローバル
に展開 し市場 を席巻 してい る[経 済産業省2012].これ に よ り,先 進国の製造業 は,他
社 製品 との差別化 をす るための付加価 値 の源 を求めてい る.第 二の要因 と して は,国 内
市場の頭打 ちが挙 げ られ る.先 進 国では,既 に製品が盗れてお り,消 費者 が求 め る価値
は,製 品その ものではな く,製 品を通 じて どの よ うな効用 ・結果が得 られ るかに移行 し
てい る[産 業競争力懇談会2013].第三 には,第4次 産業革命への対応 に向けた取組 が
挙 げ られ る,こ の ところ,デ ジタル技術 の進展 によるデー タの利活用 によって製 造業の
ビジネ スモデル も大き く変化 してい る,世 界主要各 国において も,ド イ ツの"Industry
4.0"やフランスの"未 来 の産業(lndustrieduFutur)",また,中 国 の"製 造2025"など,
それ ぞれが第4次 産業革命へ の対応 を進 めてい る.我 が国 にお いても,第 四次産 業革命
を経 て我 が国産業iが目指す姿 と して"Co㎜ectedIndustries(コネ クテ ッ ド ・イ ンダス ト
リー ズ)"と い うコンセ プ トを定 めてい る.本 コンセ プ トでは,モ ノ とモ ノがつなが る
IoT(lnternetofThings)や人 と機械 ・システムの協働 ・共創,ま た国境 を越 えて企業 と
企 業がっなが るこ とで創 出 され る様 々な付加価値 を重視 して いる,さ らには,技 術 が人
とっなが るこ とで人 の知恵 ・創意 を更に引 き出 し,世代 を超 えて人 と人 がつなが るこ と
で技能 や知恵 を継承 し,生 産 者 と消費者 がつなが る ことで社会 の課題 を解 決す るな ど,
様 々なつなが りによ り,ソ リュー シ ョン志 向の新 たな産業 が形成 され ることを示 してい
る[経 済産業省2017].
この よ うな状況 か ら,自 社製 品の付加価値創 出 ・最大化 による,消 費者 に提供す る効
用 ・結果 を高 めるため,あ るいは第4次 産 業革命 を経 て 目指すべ き"Society5.0"の実
現 のた めに,サ ー ビス化 を推 し進 める製造 業企 業は世界的に増加傾 向にある,Figure1-1
は,Neelyによる調査 結果の一部で あ り,世 界 各国においてサー ビス を提供す る製造業
企 業の割合 を示 した ものであ る.こ の図か ら,米 国や フィンラン ド,ノル ウェー におい
て は,2011年の時点で約半分 もの製 造業企業 がサー ビス を提供 してい るこ とが分 か る
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(日本 は約30%).例 えば,米 国 にお ける代表 的な製造 業企業 であるGencralElectrics
(GE>社[GE]は,近 年,そ の売上や利 益の大半 をサー ビス事業 に よって実現 して い
る[藤 川2012a].同社では,2001年か らServicc2.0の旗印 も と,独 自のセ ンサ技術
や計測 技術 の開発 デー タ分析 技術への大規模な投資 な どを経 て,サ ー ビスを主軸 と し
た事 業へ と移 行 して きた,現 在で は,イ ンダス トリアル ・イ ンターネ ッ トと呼 ばれ る基
本構想 を打 ち出 し,ネ ッ トワー クにつないだ 自社製品(航 空機 エ ンジンや発 電設備 等)
か ら,セ ンサ を介 して膨 大なデー タを収集 し,これ を分析す ることで設備保守や顧客 の



































































































































































































Figure1-1各国 に お け る製 造 業 の サ ー ビス 化 の 割 合[Neely2011]
1A.2製 品 サー ビスシステム(PSS)
製 造業のサー ビス化を実現す るために は,生産 した製品 を販売す ることで完結す る製
品売 り切 り型 の事業 を展 開す るのではな く,製品 とサー ビスの統合 に よ り価 値 を提供す
る事 業 を展開す る必要 がある.こ れに よ り構成 され る,製 品 とサー ビス の統合 に よ り価
値 を提 供す るシステ ムは 「製 品サー ビス システム(Product-ServiceSystem:PSS)」と呼
ばれ る([Goedkoopl999;M。nt2002;Baines2007]など).言い換 えれ ば,製 造業 が 自 ら
の事業 をサー ビス化 す るため には,自 社が生産す る製 品を用 いたPSSを 実現す るこ と
が必要 となる.
PSSの好 事 例 と して は,英 国 のRollsRoyce社が 展 開 す る航 空 機 エ ン ジ ンの事 業 で あ
るPowerbytheHour[RollsRoyce]が有名 で あ る.こ の事 例 に お い て,RollsRoyce社は,
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顧客で ある航空会社や航空機 リー ス会社 に,航空機エ ンジン 自体 を販 売す るので はな く,
そ の使用 を販売す る.具体 的には,当 該エ ンジンを使用 した飛行 時問単位 で課金す る形
態 を とる.一 方 で,エ ンジ ン利用 に必 要 なメンテナ ンス,部 品交換,状 態モニ タ リング
等 は,全 てR。llsRoyce社が責任 をもつ.こ れ によ り,顧 客はエン ジン利用 に関わ る リ
ス クを低減す るこ とがで き,RollsRoyce社はエ ンジ ン使用 履歴 等の入手 困難でかつ製
品設計 上有用 なデー タを獲得 可能 とな る.一 方,日 本 では,Times24社による,自 動車
の使用 時問に応 じて料金 を設 定 し,自動車 のメンテナ ンスや部 品交換 を自社が負担す る
「カー シェア リング」ビジネスが注 目されてい る[Times24].特に普 段 自動車 を利用す
る機会 の少 ない顧 客は,カー シェア リングを利用す ることで 自動車 を使用 す る料金 を低
く抑 え るこ とがで きる,またカー シェア リングが普及す る ことで社会 全体で の 自動車保
有 台数 を減少 させ るこ とがで きるため,地 球環境 を配慮 した ビジネス を実 現 してい る.
またPSSの事例 は,普段使 い され る個人 消費者 向けの製 品において も見受 け られ る.
例 えば,Nike社が展 開す るNike+[Nike]が挙げ られ る.Nike+では,ラ ンニングシュ
ー ズにiPod[Apple]と対応す るデバイス を装着す ると,自 身 の走行 履歴(走 行距離
時 間,時速,消 費 カ ロリー等)を 逐次的 に蓄積 す るこ とができる,この よ うなデー タを,
ランニ ング後 にNike+のウェブサイ ト[Nike+]にア ップ ロー ドす るこ とで,自 身 のラン
ニ ング内容 の分析や,ネ ッ トワー ク上で他 の利用者 との競争 をす るこ とがで きる.こ の
よ うなサー ビスを通 じて,顧客が ランニ ングを継続す ることを支援 す る.以上の よ うに,
PSSの事例 は,様 々 な国や製 品分野で広が りを見せ てい る.
こ の よ うなPSS型 ビ ジ ネ ス モ デ ル は,製 品 要 素 とサ ー ビス 要 素 の 強 弱 に よ り,
Product・oriented(製品 指 向),Use・oriented(利用 指 向),Resu.lt-oriented(結果 指 向)
の3つ の タ イ プ に 分類 で き る(Figure1-2)[Tukker2004;Tukker2006],Product・
orientedは,製品販 売 前 後 に メ ンテ ナ ン スや コ ンサル テ ィ ン グ等 の サ ー ビス を提 供 す る
PSSで あ る.Use・orientedは,製品 は顧 客 に販 売せ ず に,そ の使 用 を販 売 す るPSSで
あ る.製 品 の レン タル や リー ス,シ ェ ア等 が これ に該 当す る.Result-orientedは,さ
らにサ ー ビス 要素 が強 く,製 品 の使 用 ま で を提 供 者 が担 う.す なわ ち,顧 客 は製 品 の使
















































Figure1-2Tukkerによ るPSSの 分 類[Tukker2006]
PSSにおい て提供 され るサー ビスは,Figure1-3に示す よ うに分類す るこ とがで きる
[Tan2010].左側 のProduct-orientedに近 いほ ど,製 品 に直接 的に作用す るよ うなサ ー
ビスであ る.メ ンテナ ンスや部 品交換な どが これ に該 当す る,右 側 のCustomer-oriented
に近 づ くほ ど,従 来の製造業の事業 とは遠 くな り,顧客の活動 や業務 に作用す るサー ビ
スであ る.従業 員教育や コンサ ルテ ィングな どが これ に該 当す る.この図が示す よ うに,
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Figure1-3PSSにお いて 提 供 され るサ ー ビス の 分 類[Tan2010]
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1.1.3PSSにおける価 値 とその設 計
これ までに述べ た よ うに,PSS型ビジネ スモデルは,今 後の製造業 の競争力 あ るいは
持続性 を向上す るた めの一っの手段 として有効 である と考え られ る.し か しなが ら,実
際 の現場 では,PSSのよ うな ビジネスモデル の設計や改善 な どが,一 部 の優れ た人材 の
「経 験」や 「勘」に強 く依 存 して行われ るこ とが多 く見受 け られる.こ の ことは,製 造
業 のPSSプロバ イダ化を妨げ る主要因 の一つ である.そ のた め,今 後,我 が国の製 造業
にお ける事業の競争力や持 続 性を向上す るためには,「多 くの経験」 も 「優 れた勘」 も
持 たない よ うな人材 に対 して も,高 い付加価値 をもつPSSを設計 ・開発 あ るい は改善
可能 とす る必要が ある.そ のためには,こ れ まで製品単体 を対象 と して実現 されて きた
よ うに,客 観1生や 汎用性 を有す る 「工学的手法」を,サ ー ビスまで含 めたPSSの ビジネ
スモデル全体 を対象 として導入す る ことが有効 で ある と考 え られ る.
第1.1.2項で述べ た よ うに,PSS型 ビジネ スで は,製 品のライフサイクル 全般 に渡 っ
て多様 なサー ビスを提供す ることで顧 客に価値 を提 案す る.従 って,PSSの実践 にお い
て は,製 品を対価 と交換す る(販 売す る)こ とで生まれ る 「交換価値」を高 めるだけで
はな く,製 品の使 用者(顧 客)が 製品 を使 用 ・消費す る中で生 まれ る 「使用価値 」を高
める ことが肝要 とな る[Vargo2004;藤川2012b],この使用価値 は,顧 客の置かれ てい
る生活状況や,顧 客が製 品を使 用す る際の環境 とい った 「顧客独 自のコンテ キス ト(顧
客 文脈)」の影響下で実現す る[Vargo2004],そのため,PSSを設計す るた めには,こ
の顧 客独 自の コンテキス トを考慮 しつつ,製 品が使用 され る場面において生 じる顧客 要
求 を適切 に把握す ることが求 め られ る.他 方,Vargoらは,使 用価値 の概 念 を拡 張 した
「文脈価値 」の重 要性 を論 じてい る[Vargo2008].同論文 において は,単 なる顧 客 と製
品の関係 のみに留ま らず,顧客以外 のステー クホル ダや他 の システム(モノ,サー ビス,
人 ・組織)と の関係 までを考慮 し,それ ぞれ の コンテ キス トの もとで対象製 品が どの よ
うに使 用 され るのか を明確 にすべ きで ある と主張 され てい る.ま た,こ の文脈価値 は,
製 品 ・サー ビスの提供者 と受 給者 を含む 多様 なステー クホル ダが各 々の要求 とその充足
方法 を協働 的 に創 造す る価 値共創 のプ ロセス を経 て創 出 され る[Vargo2004;Chandler
2011ユ.これ らを踏 まえ ると,価 値 共創 に よ り創造 され るPSSの文脈価値 を高め るた め
には,従 来 の製造業 におけ る一方向的な価 値提供では な く,ス テー クホル ダが互いの コ
ンテ キス トを適切 に共有 し,その結果 を価値 共創 にお ける合意形成 に反映 させ る必要 が
ある といえる,
1.1.4PSSの設 計 における現 状
前項 で述べた よ うに,価値 共創 を実現可能なPSSの設計 においては,設 計 に関わ る各
ステー クホルダの コンテキス トを明確 に し,共有 した上 での設計が重要で ある.こ の よ
うな背 景か ら,実 際の産業 界 において も,新 たなイ ノベー シ ョンを創 出す るために,大
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学 ・公 的研 究機 関やベ ンチ ャー企業のみ な らず,消 費者 や顧客 を巻 き込んだオープ ンイ
ノベー シ ョンを代表 とした新たな取 り組みが活発 に行 われてい る,欧 州各 国では,社 会
的 な共通課題 の解決 を 目的 と した 「オープ ンイ ノベ ー シ ョン2,0」と呼称 され る,産 官
学 に一 般 市 民 ・顧 客 ・ユー ザ を取 り込 ん だ共創 性 の あ る取 り組み が進 め られ て い る
[NEDO2016].我が国 におい て も,消 費者 ・顧客 との共創 型イ ノベ ーシ ョンを推進 す
る取 り組み を実践 している企業が複 数存在す る.例 えば,日 立製作所 は,先 端技術 を活
用 し,顧 客 との事 業協創 に よってサー ビス ビジネ スの構築 を担 う部門 として,「社会 イ
ノベ ー シ ョン協創統括 本部」を設 立 してい る.そ して,顧 客 との協創 活動 となるワー ク
シ ョップ にお いて,質 の高い議論や独創 的なアイデアの創 出を促進 し,新規事業 開拓 に
貢献 して い くた め に,手 法 ・ITツール ・空 間 を体 系 化 した顧 客 協創 方 法 論 で あ る
「NEXPERIENCE」を構 築 してい る[日 立製 作所2015].これ によ り,議 論 の過程や 導
き出 され たアイデ ア な どを 自動 的に整理 し,共 有す るこ とを可能 としてい る.ま た,富
士通 グルー プは,人 ・地域 ・ビジネス に関わ る様 々な課題 を解 きほ ぐし,解 決策 を見つ
け,社会 へ新 たな価値 を創 り出す ことを 目的 とした共創 イ ンキ ュベー シ ョン空間 「HAB-
YUplatfo㎜」 を立 ち上げて いる[富 士通].そ して,こ うした オー プンイ ノベー シ ョン
を通 じて,広 く社会 の声 を研究 開発 に結 びつけ,ICT利活用の新 たな ビジ ョン開発 を実
践す る と同時に,そ の具体化 までを一貫 して行 うプラ ッ トフォームサ ー ビスのデザイ ン
ノ ウハ ウの獲 得 を 目指 してい る,
上記 に挙げた よ うに,現 状 の製造業 ビジネスにおいて,様 々な共創型設 計実現 のた め
の取 り組 みが実施 されてい る.し か しなが ら一 方で,近 年 の大量生産 に よる効率化や 低
コス ト化 を重視 した製造方法 が定着 して しまった ことによ り,未だ多 くの企業 は 自前 主
義か ら脱却す る ことがで きず,上 記の よ うな共創 型設計環境 を構築す るこ とは容 易で な
く,そ の実現 には至 ってい ない.そ れ ゆえ,顧 客 を含 む 自身以外 との ステ ークホル ダ と
の十分 な コンテ キス トの共 有 とそれ に基づ く適 切 な合意形 成が伴 わない 一方向的 な意
思決定が未 だに行われて いる.そ の結果,PSSに関わ るステー クホル ダ間に情報 の非対










以一ヒの背景 を踏 まえ,本 研究 では以下の 目的 を設定す る.
「PSSの確実な導入および運用を阻害するPSSのステークホルダ間で
の情報の非対称性を把握し,それを発生させる要因を分析する手法の開発」
本研究 では,上 記 目的 を達成す るために,以 下 に挙 げる2点 の達成項 目を設 定す る.
これ らの項 目を実現す る ことに よ り,本 研 究の 目的を達成す る,
【1】PSS設計における価値共創の実現に影響するコンテキス トの明確化
第1.1.3項で述べた よ うに,文 脈価値 の考 えに基づ くと,PSS設計 にお ける価値 共創
実現 のためには,PSSに関わる各 ステ ークホル ダの コンテ キス トを明確 に し,そ れ らを
共有 した」二での設計 を行 う必要があ る,し か し,そ の コンテキ ス トは概念的側面 が強い
ことか ら実際 の設計 現場 において,設 計者 にそ の理解 を促す こ とは容易で はない,そ こ
で,本 研究 では,設 計において 関わるコンテ キス トの明確化 を各分野 の既存研究 を基 に
行 う.こ れ に よ り,本 研 究で対象 とす るコンテ キス トを定義す る,
【2】ステークホルダ間の情報の非対称性を特定しその要因の分析を可能とする手法の
開発
本研 究では,PSSの初期設計段 階にお いて価値 共創 を妨 げるステー クホル ダ間の情報
の非対称 の把 握 と,その要 因の分析 の実現 を 目的 としている.この 目的の実現 のために,
【1】にて明確 化 した本研 究の コンテ キス トの 中でも,ス テ ー クホル ダの心的な 内部要
因 を規定す る コンテ キス トに焦点 を当て,それ らを明 らか にす るコンテキス トモデル化
手法 を提 案す る.本提案手法 に よ り表 出化 され る各ステー クホル ダの コンテキス ト比較




本 論文 は,全7章 か ら構 成 され る,以 下に,各 章の概要 について述 べ る.
第1章 「序論 」で は,製 造 業の現状 と課題 を概観 し,そ れ を踏 ま えた うえで,今 後 の
製造 業 に とって 「サー ビス」が重要な キー ワー ドにな るこ とを述べ る とともに,そ れ に
伴 うPSSへの期待 の高ま りについて論 じた.そ して,PSSの設 計 にお いて現 状生 じて い
る問題 につ いて述 べ,そ れ に対す る本研 究の 目的 を明 らかに した.
第2章 「本研 究の位 置づ け」では,ま ず先行研究 にお け るPSSの定義 を整理 し,本研
究にお けるPSSの定義を述べ る.次 に,PSS設計分野 において これ まで取 り組 まれて き
た情報 の非対 称性 の分析手法 について解説す る,そ の後,そ れ らの既存研 究 にお け る課
題 を明 らかに し,本 研究の位置付 けを述 べ る.
第3章 「本研究 にお け るコンテ キス ト」では,本 研 究 にお け るコンテ キス トの定義 と
本研 究で提案 す る コンテ キ ス トモ デル化手 法 で扱 うコ ンテ キス トの対 象範 囲につ い て
述べ る.まず,コ ンテキス トの定義 にお いて参 考 とした既存研 究を紹 介す る,その基で,
本研 究が扱 うコンテ キス トの概 要につい て説 明す る.
第4章 「PSS設計 を支援 す る情報 の非 対称性 分析 手法」では,本 研究 で提案 す るPSS
に関わ るステ ー クホル ダ間におけ る情報 の非 対称 性分析手 法につい ての詳 細 を述べ る.
具体的 には,第3章 にて定義 した本研 究にお けるコ ンテキス トの 中で もステー クホル ダ
の心的 な内部 要因を規定す る コンテ キス トに焦点 を当て,それ らを明 らかにす るコンテ
キ ス トモデル 化手法 の詳細 を述 べる,
第5章 「事例適用」で は,第4章 にて提案 した手法 を実際 のPSS設計事例 に適用 し,
そ の結果 について説 明す る.
第6章 「考察」では,前章に示した事例適用結果やそれ以外の幅広い視点から,本研
究の有効性や期待される効果,限界や課題について考察する.




















































第2章 では,ま ず,先 行研 究 にお け る製 品サー ビス シス テム(PSS:Product-Scrvice
System)の定義 につ いて解説 し,本研 究 におけ るPSSの定義 を述 べる.次 に,PSS設計
分野において これ まで取 り組 まれ てきた情報 の非 対称性の分析 手法 について解説す る.




2.2製品サ ー ビス システム(PSS)
2.2.1既存 研 究 におけるPSSの 定 義
PSSは,1999年にその概念 が初めて提 唱 され て以来,欧 州や 日本 を 中心に研究が進 め
られ て きた.PSSに 関す る研 究は,比 較的新 しい研 究分野で あるため,現 在 の ところ,
PSSの定義 に関す る統 一的な見解はないが.先 行研 究におけ るPSSの定義 は,「シス テ
ム」 とい う用語の解釈 によ り,以 下に示す2つ に大別可能 である.こ こでは,そ の分類
ごとに代表 的 な定義 につい て説 明す る.





これ らの定義 では,有形な製品 と無形 なサー ビスか ら構成 され る提 供物 として の位 置
づけが強調 され てい る,言 い換 えれ ば,提 供 者 と顧客 間でや り取 りされ る財 と してPSS
を捉 えてい る.
この うち,Tisc㎞erの定義 は,顧 客のニー ズを充足す るた めに"設 計 され た もの"で
あ ると してい る点が特徴 的で ある.す なわ ち,明 確 な意図や 効果のな い製品 とサ ー ビス
の混在はPSSで はな く,適 切 に設計 され て こそPSSと 呼ぶ こ とがで きる とい う指摘 で
あ る.例 えば,修 理 の しやす さを向上 させ た構造 の製 品 を用い るこ とで,修 理 コス トを
低減 す る,あ るいはサー ビス を通 じて得た製 品使用デ ー タを利用 して新た な製 品技術 を
開発 す るな ど,製 品 とサ ー ビスの相 乗効 果を設計す る こ とが重要 になる[坂 尾2013],
また,Bainsらの定義 では,PSSは使用価値(Valueinuse)の提供 を意 図す る もので
あ るこ とが主 張 されてい る,使 用価値 とは,使 用 を通 じて生 まれ る価値 を意 味す るもの
で あ り,製 品 自体に埋め込む こ とので きる価 値 〔性能や 品質 な ど)と は異 な る.Tanら
は,こ の よ うなPSSの特徴 をFigure2-1のよ うに表現 してい る.PSSは,顧 客が製品 を
使用す る段階 におい てサー ビスを組み合 わせ る ことで,製 品単体 では充足 しえない顧客
の様 々なニーズ を充足す る.こ れに よ り,「導入(Installati。n>」,「導入(Use)」,「廃棄
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(Disposa1)」な ど製品販売以降 のライ フサイ クル 全般 におい て価値 を生み,提 供者 は継
























Figure2-i製品 のライフサ イクル全 般 にわた る価値創造[Tan2010]







これ らの 定 義 で は,製 品 とサ ー ビス だ けで な く,そ れ を生 産 ・提 供 す る た め のイ ンフ
ラや,企 業 や 組 織 な ど主体 の ネ ッ トワー ク,ガ バ ナ ンス 体 制 な どを含 む シ ステ ム と して
の位 置 づ け が 強調 され て い る,こ れ は,「 シ ス テ ム」 の範 囲 を,提 供物 と して の製 品や
サー ビスの 役 割 とい った 技術 的 側 面 だ けで な く,ネ ッ トワー ク にお いて 主 体 が果 たす 役
割 な どの社 会 的側 面 まで 広 げた 解 釈 で あ る.こ の よ うな技 術 的 な機 能 と社 会 的 な機 能 の
双 方 を考 慮 した シ ステ ムは,社 会 技 術 シ ステ ム(S。cio-technicalsystern)[DeGreene1973ユ
と も呼 ばれ る.す な わ ち,こ れ らの 定義 は,PSSを あ る種 の社 会 技 術 シス テ ム と捉 え る
もの で あ る.こ れ に対 して,Meierらは,法 人 顧 客 向 け(Business-to-Business=B2B>の







本 定 義 は,PS2は 社 会 技 術 シ ス テ ム の 一種 で あ る こ とを 明確 に 主張 して い る.こ の 定
義 に 基 づ き,Meierらは,IPSzの概 念 図 をFigure2-2右部 の よ うな,様 々 な製 品 とサ ー
ビス が 相 互 にや りと りされ る シス テ ム と して 表 現 し,Figure2-2中央 の 単 な る製 品 とサ
ー ビ ス を統 合 した提 供 物 は区 別 して 考 え るべ きで あ る と指 摘 して い る.Tukkerによ る
PSSの定 義 も,こ れ と同様 で あ り,製品 とサ ー ビス を統 合 した 提 供物 を"aproduct-service"








Figure2-21ndustrialProduct-ServiceSystem([Meier2010]をも と に 作 成)
2.2.2PSSとサ ー ビス ・ドミナ ント・ロジ ツク
本 項 で は,近 年,PSS研 究 や サ ー ビス科 学 ・工 学研 究 に お い て高 い 注 目を集 め て い る
サ ー ビス ・ドミナ ン ト ・ロ ジ ック(Service-dominantlogic:SDL)[Vargo2004]とPSSの
概 念 的 な 関係 に つ い て 言 及 す る.
(1)SDLとは
SDLと は,サ ー ビス を 中 心 と した 経 済 的 活 動 の 支 配 論 理 で あ る.SDLは,Vargoと
Lus。hによ り2004年 に 提 唱 され,マ ー ケ テ ィ ン グ研 究 に 大 き な イ ンパ ク トを 与 え た
[Vargo2004].Vargoらは,従 来 の マ ー ケ テ ィ ン グ分 野 に お け るモ ノを 中心 と した世 界
観 をGoods-dominantlogic(GDL)と呼 び,こ れ との 対 比 の も とSDLの 特 徴 を示 して い
る,GDLの 世 界観 は,世 の 中 に は 「モ ノ」 と 「モ ノ以 外 の何 か(例 え ば,サ ー ビス)」
が あ る こ と を前 提 とす る.一 方 で,SDLは,世 の 中 で行 わ れ る経 済活 動 を全 て サ ー ビス
と して捉 え,「 モ ノ を 伴 うサ ー ビス」 と 「モ ノを 伴 わ な い サ ー ビス」 が あ る とす る世 界





SDLは,こ の よ うな広 い定義 の もとサー ビス を捉 えるこ とによ り,モ ノ と(狭 義 の)
サー ビスを区別す るのではな く,そ の根底 に ある 「知識や 技能 」に 目を向け るこ との重
要性 を指摘 してい る[井 上2010].
(2)SDLにお ける価値概念
藤川[藤 川2012a]がSDLを価 値づ く りに関す る1つ の世界観 と呼ぶ よ うに,SDL
で は価値概 念 に関す る重要 な指摘 がな されてい る,こ こでは,「価値提供 か ら価値共創
へ」 「交換価値 か ら文脈価値へ」 の2つ の主張について述べ る,
● 価値提供から価値共創へ
GDLは,価 値 を生 み出す のは企業(提 供者)で あ り,顧客は提供者 が生みlllした価値
を消費 す る とい う一方向的な 「価値 提供 」を前提 とす る,一 方 で,SDLは,価 値 を生 み
出す のは提供者 と顧 客の双方 の相互作用で あ り,双方 向的な 「価 値共創 」を前提 とす る,
す なわ ち,顧 客 は単 なる価値 の消費者だ けでな く,同 時に価値 の生産者 とい う役割 を担
う.こ の こ とは,次 に示す文脈価値 とい う考 え方 に よる ところが大 きい,
● 交換価値から文脈価値へ
GDLは,提 供者が生み 出 したア ウ トプ ッ ト(モノやサ ー ビス)が 市場 で対価 と交換 さ
れ るこ とを通 じて実現す る 「交換価値(Valueinexchange)」を重視す る.これ に対 して,
SDLは,顧 客がモ ノやサ ー ビスを使用す るプロセ スの 中で実現す る 「使用価値(Value
inuse)」が重要であ るこ とを指摘 していた.し か しなが ら,必 ず しも顧 客はモ ノを使 用
す る とは 限 らない ことか ら,そ れ を暗示 す る使 用価値 で はな く,「文脈 価値(Valuein
context)」とい う概念 に拡 張 され,そ の重 要性が主張 されてい る[Vargo2008].
Vargoは,交換 価値 と使 用 価値,文 脈 価 値 の概 念 的 な違 い をFigure2-3のよ うに表 現
して い る.こ の 図 に お い て,交 換 価値 は,企 業 と顧 客 との 間 に お け る財 の 交 換 時 の レー
トと して 明 示 で き る価 値 と され る,ま た,使 用 価 値 は,企 業や 顧 客 が そ れ らの 財 を使 用
す る こ と を通 じて 引 き出 す価 値 と され る,こ れ に対 して,文 脈 価値 は,あ る主 体 に特 有
の コ ンテ キス トの 中で知 覚 され る価 値 の こ とを意 味 す る.こ こで の コ ンテ キ ス トは,他
の 主体(図 中 で は,ServiceSystem(Public),ServiceSystem(Private),ServiceSystem(Market-
facing)の三 者)と の 関係 の も と構 成 され る,す な わ ち,使 用 価 値 は,製 品 や サ ー ビス の
使 用 した 結 果 や 効 用 を価 値 と して 考 え るの に対 して,文 脈 価 値 は,そ の 時 々 で異 な る多
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様 な主体 との関係 の もと生 じる コンテ キス トの もと幅広 く価 値 を捉 える.この図 に示 さ


























Figure2-3SDLにお け る価 値 概 念[Vargo2008]
(3)SDLとPSSの関係
前 項にて述べ た よ うに,PSSは,製品 とサー ビスを統合す る ことで使用価値 を高め る
システムで ある.PSSでは,用 語 と して製 品 とサー ビスを区別す るが,こ れ らを統合 的
に扱 お うとす る点でSDLの 主張 と符合す る.た だ し,PSSは,そ の 中核 を担 う製品 の
存在 を前提 と してお り,SDLでい う 「モ ノを伴 うサー ビス」に焦点 を当てた研 究で ある
と言 える.ま たPSSは,交 換価 値で はな く使 用価値 を指 向す る,こ れ までのPSS研 究
におい て,文 脈価値 の概念 は明 に持 ち込 まれ ていない ものの,社 会的 なネ ッ トワー クま
で扱お うとす る点で もSDLと考 え方 と一致す る.
2、2.3本研 究 におけるPSSの 定 義
第2.2.1項で は,本 研究 の対象 であ るPSSについ て,既 存 の定義 を述べ た,そ こでの




製 晶 とサー ビスを統合す る ことで使 用価値 を高 めるシステムで ある.
単 に製 品 とサー ビスが混在 した もの ではな く,意 図的に設 計 され た もので ある.
技術 的側面 だけでな く,そ の提供 ・受給 を担 う主体 のネ ッ トワー クやガバナ ンス
体 制 な どの社 会的側面 まで を含 む社会 技術 システムの一種 であ る.
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また,第2.22項 で は,PSSに 関 連す る概 念 と して,特 にサ ー ビス ・ ドミナ ン ト ・ロ
ジ ック(SDL)に つ い て詳 述 した.PSS研 究 で は言 及 され て い な い もの の,SDLで は 以
下 の こ とが 主 張 され て い る.
● 文脈価 値 とは,使 用価 値 の概念 を拡 張 した ものであ り,個 々の主体特有の コンテ
キス トの中で知覚 され る価値 の ことを指す.




らなる祉会的なシステムら含む.そ して ここでの麓 んち 製湯β体〆ご蟹め迷ま
轟る交換餌雄 ガ でなぐズ旅離 を重視ナる,
また,こ こでの文脈価値 に関 しては,以 下の定義 を用 い る.
畑F離 まな〕 ある.主劒 書〕 その瑚 京の コンテキス みに塞 づレiてヲ初覚す る主 麓〕的
か つ次 蕩的 な・鰭 のこどを拷 ナ,
なお,本 定義 におけ る 「サー ビス」は,SDLとは異 な り,狭 義 の意 味で用い る.す な
わち,本研 究 にお け るサー ビス とは,行 為的製 品 を意味 し,例 えば,第1.1.2項のFigure
l-3のように分類可能な もの を指す,ま た,文脈 とコンテ キス トは双方 ともにContextの
訳語で あ り同義 であ るが,本論 文で は,文脈価値 とい う単語 と して用 いる場合 を除いて,




2、3.1情報 の非 対 称 性
ミクロ経 済学 にお いて,「情報 の非対称性(informationasymmetry>」とい う概念が 存
在す る[Akerlof1970].情報の非対称性 とは,一 般 的に,取 引 され る財 ・サー ビスの品
質や タイプな どにつ いての情報が,経 済主体 の間で異な る状態,情 報 が一方 に偏 ってい
る状 態の ことを示す.主 に,生 活直結 ・サー ビス産 業な どのBtoC産業におい て,こ の
情報 の非対称性 の問題 が起 きやす く,売 り手 と買い手 とい う2っ の経 済主体が存在 して
い る場合,提供 者のほ うが受給者 よ りも商品の質 に関 して よ り質 の高い多 くの情報 を持
ってお り,情 報 量に差が ある状 態 とな ってい る,こ の よ うな状況 を前提 とす る と,「需
要 と供給が一致す る と,最適 な価格 ・取引量 ・品質が決 定 され る」 とい う均衡 が阻害 さ
れ,最 適で ない価 格 ・取 引量 ・品質で商品が選択 され て しまい,結 果 として不良品が横
行す るよ うにな る 「逆選抜 」 とい う現象 が起 こる.こ れ を 「市場 の失敗 」 と呼ぶ.そ の
た め,様 々な規制や制度 に よって 「情報の非対 称性 」やそ の悪用 を防止 し,ま た,主 体
がそれ ぞれ情 報 を自発的 に開示す る こ とで,な るべ く市場 メカニズムが正 しく機 能す る
よ うに努 める必要性 がある.
この情 報の非対称性 は,大 き く分 けて 「契約前 に存 在す る属性 に関す るもの」 「契 約
後 の行動 に関す るもの」の2種 類が存在す る,前 者 の場合 は,提 供 する財 ・サー ビスの
個 々の属性 に差 があ り,それが受給者側 か らは判別 で きない ことで発生 して しま う,例
えば,中 古車販 売において,売 り手は品質の悪い車 を品質 の良い車 と同 じ値段 で売 ろ う
と し,買い手 は車の品質が分 か らないため に品質の 良い車 であ って も低 い値段 で買お う
とす る.そ うす ると,本 当に品質 の良い車は実際の値段 よ りも安い値段 を付 け られ るた
め,品 質の 良い車 を持つ所有者 は車 を売 らな くな り,さ らに品質の悪 い車 だけが市場 に
出回 る よ うにな る.品 質 の悪 い車ばか りが売 られ るため,中 古車市場全 体の取 り扱 い価
格 が下 がる とい う悪循環 が発 生す る,上 記の 「逆選抜」のケー スが これ に当た る.後 者
の場合 は,提供者が受給者 の情報や行動 を把握 しきれ ない こ とか ら発 生す るケー スであ
る,例 えば,自 動車保 険において,受 給者 は 自分の運転能力 を把握 してい るが,提 供 者
は,相 手 の能 力や事故歴 な どはあま り把握で きず,情 報 が把握 しきれてい ない ため,適
切 なサー ビスの提供 が行われない とい う問題 が発 生す る.そ して,こ れがモ ラル ・ハザ






る.近 年 の情報技術 の普及 に ともな う情報費用 の低 下に よ り,情報の非対称性 があ る程
度解消 されて いるが,そ れ は価格な どの数量表現 が可能 な情報 に限定 され,商 品の品質
に関す る情報 につい ては困難 であ ると指摘 してい る[薮 下2002].また,中 野 は,医 療
サ ー ビスを例 に,①サー ビス提 供者 が情報 を開示 しな くて よい環境に あるた め流通 して
い る情報 の量 が少 ない,② 提 供す るサー ビスの専 門性 が高いた め,サ ー ビス提供者 と受
給者 の間の理解度が格段 に違 う,③サー ビス が受給者個 人や 受給者の生活 にあった もの
で あるため,個 別性が高 く,別 個 の利用者 にあった情報 を特定す る ことが困難,④ 情報
を蓄積 してい くシス テムが定着 していない,の4点 を指摘 してい る[中 野2003].
この ような情報 の非対称性 の存在につ いて は,金 融 ・医療 ・住宅 ・観光 な どの分野で
指摘 され ているが,製 造業 の分野 にお いて も該 当す ると考 え られ る,第1章 にて述べた
よ うに,PSS型ビジネ スで は,そ の設計 に関わ るステ ー クホル ダは,提 供者 のみ に閉 じ
ず,消 費者や ユーザに まで わた り,それ らのステー クホル ダそれぞれ の価値 を充足可能
な価値共創 の必要性 が指摘 されてい る.そ のため,そ のPSSの初期設計段階 にお いて,
ステー クホル ダ間に情報 の非対称性 が生 じた まま,製 品 ・サー ビスの導入 ・実践 が行 わ
れ た場合,上 記 に述べ た よ うな市場の失敗 が生 じて しま う.そ のた め,PSSの設 計にお
いて もこの情報 の非 対称性 の特定 とその解消 を行 うこ とが必要で ある.
2.3.2PSS設計における情報の非対称性分析に関する諸研究
第22.3項におけ る定義 に基づ けば,PSSは,単 に製品 とサー ビスを統合 した技術 シ
ステム を意 味す るもので はな く,それ を実現す る個 人や組織 な どの主体 か らな る社会 的
な システムであ る.そ のた め,PSSには多数 のステー クホル ダが関与す るが,そ れぞれ
の求め る要求や機能 の間 に情報非対称性 が生 じ,こ れ がPSSの 導入や運用 の失敗 を招
いてい ることが多々指摘 され ている.PSS設計研 究分野 では,こ の情報非対称性 の解 消
を,PSS初期設計段 階にお ける重要ステ ップ として捉 えてお り,これ までに も様 々な ア
プ ローチに よる情報 非対称性 の特定 と解消 が試み られ てい る[Song2017].
下村 らの研 究 グル ー プは,サー ビスの工学 的な理解 とそ の設計 方法論 の構 築を 目指す
サー ビス工学 を推進 してい る[下 村2005;原2008].サービス 工学では,サ ー ビス を
「受給者 が要求す る価値 を実現す るモ ノ(物 理 的製 品)と コ ト(行為 的製品)の 統合的
実現手段の提供」 と定義 してお り,PSSの設計研 究の一つ として広 く認識 され てい る,
サー ビス工学 にお けるPSS設計手法 は,顧 客分析,機 能設計,提 供 プ ロセ ス設計か らな
る[Shimomura2009].その中で,下 村 らは,サ ー ビス設計過程 にお ける設 計解の情報 の
非対称性 を検知す るための問題解決支援手法 を提 案 してい る[Shimomura2010].以下
のFigure2-4は,本手法 にお ける情報 の非対 称性 の検知 プ ロセスを示 してい る,本 手 法
で は,抽 出 したステー クホル ダの要求 を機能分解 し,語 彙 関係 デー タベー スを利 用 し,
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そ の機 能 を語彙集 の限定 され た表現 に置換 す るこ とで,機能 間の反義語 関係 を分析 可能
としてい る.例 えば,「機能A:ス タ ッフを増 員す る」 と 「機能B:ス タ ッフを減 員 す
る」とい う2つ の機能 においては,目 的語が語彙 的に同一で あるに も関わ らず,述 語 が
反 義語 関係 にな ってい る.同 一の 目的語 であ る 「店員」 に対 して,「増員す る」 とい う
要 求 と 「減員す る」 とい う要求 が同時に付与 され てい る.こ れ らを同時 に満 たす こ とは
論 理的 に不 可能で ある と考 え られ るため,本手法 では これ を一種の非対称性 として検 知
して いる.ま た,機 能C「 ス タ ッフを増 員す る」 と機 能D「 従 業員 を減員す る」 にお い
ては,目 的語 が語彙 的 には同一で ないが,同 義 語関係 に当たるため,本 手法 では この よ
うな場合 も前述の ケー ス と同 じく非対 称性 として検知 してい る.こ の よ うに,機 能 の 目
的語 ・述語 を定式的 に表現す るこ とで,機 能 間にす るステー クホル ダ間の情報非 対称 性












Figure2-4語彙 関係 デー タベース を利用 した情報 の非対称性検知 の フローチ ャー ト
[Shimomura20to]
Songらは,PSSの構成要 素の中で も,特 にサー ビス要素 に着 目した情 報非対称性 の







Figure2-5は本 手 法 をエ レベ ー タPSS事 例 に適 用 した もの で あ る.本 手 法 で は,ま ず
PSSの製 品 ・サ ー ビス ・ステ ー クホ ル ダ ・外 部 環 境 の 関 係 を分 析 す る,そ して,そ の 後,
サ ー ビス の機 能 構 造 を階層 的 に表 現 し,そ れ ぞ れ のサ ー ビス機 能(ServicefUnction)の
もっ 技 術 的 属 性(Servicetechnicalattribute)を記 述 す る.そ の 上 で,そ の サ ー ビス機 能
間の 関係 をDependencerelationshipとConcurrentrelationshipで結 び つ け る,Dependence
relationshipはそ れ ら の サ ー ビ ス 活 動 が 連 続 して 実 行 され る 関 係 を 示 し,Concurrent
relationshipはそ れ らの サー ビス 活 動 が 同時 に実 行 され る 関係 を示 して い る.こ の よ うに
してPSSの 構 造 を 明 らか に した 後 に,サ ー ビス の 技術 的 属性 間 の非 対 称 性 を分 析 す る.
特 に,設 定 した サ ー ビ ス機 能 間 の 関係 性 に 着 目 し,Cncurrentrelationshipでは,リ ソー ス
の 同時 適 用 ・競 合 が 起 こって い な い か,Dependencerelationshipでは,続 くサ ー ビス 活 動
に必 要 な前 サ ー ビス 活 動 の ア ウ トプ ッ トが不 足 して い な い か を調 べ る こ とで,そ れ らの
問題 を引 き起 こ して い るサ ー ビス の技 術 的属 性 を特 定 し,そ れ らの 非 対 称 性 を分 析 可 能
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Dengらは,上 記に挙げた既存手法 とは異 な る観 点での情報 の非対称性 の分析 を行 っ
てい る[Deng2014].彼らは,PSSの構成要素 とそれ らの関係 の表現,ま た,そ れ に よ
る設計時 の情 報の非対称性 の定式的表現 を実現す るために,PSSの設計 コ ンセプ トをセ
マ ンテ ィックに分析す るアプ ローチ を導入 している.ここでの非対 称性 はActiveconflict
とReactiveconflictの2つで定義 され ている.Active。onflictは,現状 のステー クホル ダ
間の関係 を成 立 させ るた めに必要 なア クシ ョンが不足 してい る際 に発 生す る とされ,
Reactiveconflictは2つの要素 の関係性 に リソースが同時 に適応 できない場合 に発生す
る とされ てい る.Figure2-6は,RecursiveObjectModel(ROM)と呼ばれ るセマ ンテ ィ
ックモデ リングツール によって,自 然言語 で記述 されたPSSの 設計 コンセ プ トを形 式
的に表現 した結果 である.こ の よ うに,表 現 されたPSSの設計 コンセプ トの言語 間の関
係 を上記の2点 の観点 で分析す ることで,PSS実現構造 間の非対 称性 を分析可能 と して
い る.
Figure2-6ROMによ って 表 現 され たPSSの 設 計 コ ンセ プ ト[Deng2014]
Berkovichらは,PSS設計 にお ける要求仕 様書やイ ンタ ビューを分析 す る と,そ の 中
には抽 象度 の異 なる要求 が混在 してお り,それ に よ り,要 求の理論的根拠 が失われ,要
求の具体化 が困難 である ことを指摘 してい る.そ して,彼 らは この問題 を解決す るこ と
を 目的 に,PSSにお ける要求の分類 とそれぞれ の抽象度 レベ ル,そ して,そ れ らの階層
的関係 のフ レーム ワー クを提 案 してい る(Figure2-7)[Berkovich2014].
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また,彼 らは,本 フ レー ムワー クを用いて,PSS設計 に関連 す るステー クホル ダの要
求 間にお ける情報 の非対称性 の特定 を支援 可能で あるこ とにつ いて も言及 してい る.抽
出 したステー クホル ダの要求 を本 フ レー ム ワー クに適用 し,要求 を各 レベル にお いて階
層化 して い くことで,具 体 化 した要求 間での非 対称 性の分析 を可能 とす る.そ して,特
定 した非対称性 が発 生 してい る要求 それ ぞれの抽象度 を遡 る ことで,非対称性 を発生 さ
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本項 では,第2.3節にて述べ たPSS設計 における情報の非対称性分析 の既存研 究につ
いて,本 研 究の 目的 と照合 した うえで課題 を述べ,本 研 究の位 置づ けを明確化す る.
第2.3.2項に述べた情報 の非対称性 分析 にお ける先行研究 は,そ れぞれ,PSS設計 に
お け る情報 の非対称性 の定式的表現 を 目的 に,PSSに対す る要求や,機 能 ・属性 に着 目
した情報非 対称性 の分析 を可能 としてい る,一 方で,PSSの導入や運用 を阻害す る要因
は,要 求や機 能 ・属性 に関す る情報 の非対称性のみで はな く,ス テー クホル ダ間の価値
観や 知識,あ るい はそれ に起 因す る状 況の認識 の違 いに よって も生 じる.そ のため,こ
れ らの要因 を取 り除 くことな しにPSSの 確実 な導入お よび運用を実現 す るこ とは困難
であ る.
一方で ,第L1.3項にて述べた,文 脈価値 の考 えに基 づ くと,PSSの文脈価値 を よ り
確実 に実現す るため には,PSSに対す る要求や,機 能 ・属性 のみな らず,ス テー クホル
ダ間 の価値観や知識,あ るい はそれ に起 因す る状況 の認識 の違い とい う,よ り包括 的 な
情報概念 と しての コンテキ ス トを明確化 し,ステー クホル ダ問にお ける情報 の非対称性
を解 消 し,適 切 な コンテ キス ト共有 を実現す る必要 があ る.





●PSS設 計 にお け るステー クホル ダ間の価値共創 を実現す るため に必 要な コンテ キ
ス トの明確化 ・共有 に関す る視 点が欠けてい る
そのため,PSS設計 にお ける価 値共創の実現 に向けて,本 研 究の 目的 を達成す るた め
には,こ の文脈価値の考 えに基づき,コ ンテ キス トの観点 でステー クホル ダ間の情報 の
非 対称性 分析 手法が必要 である.
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2.4.2本研 究 の アプロー チ
(1)本研 究におけ るコンテ キス トと情報 の非対称性
これ までに述べ た よ うに,PSSの導入 と運用 を成 功 させ るた めには,PSSの設計初期
段階 におい て,PSSの成 功 を阻害す るステ ークホルダ間の情報非対称性 の発生要 因を取
り除 くことが必要 であ る,一 方 で文脈価値 の考 え方 に基づ けば,PSSの文脈価値 を より
確実 に実現す るためには,PSSに対す る要求や,機 能 ・属性 のみな らず,ス テー クホル
ダ間の価値観や知識,あ るいはそれ に起 因す る状況 の認 識の違い とい う,よ り包括 的な
情報概念 としての コンテ キス トを明確化 し,ステー クホルダ間 にお ける情報 の非対称性
を解消 し,適 切な コンテキス ト共有 を実現す る必要 がある.
本研 究は,PSSに関わ るステ ークホル ダが有 す る多様 な情報 の うち,対 象 とす るPSS
に関す るもの をコンテキ ス トと捉 える,そ こで,本 研 究では,情 報 の非対称性 を 「ス テ
ーク示ノレダ}甥〆ごおか でコンテキヌ みが遊 切 〆ご兵存 さ轟 でいな 〃吠 態」 と定義す る.
(2)本研 究の アプ ロー チ
本研 究では,以 下 に示す アブn一 チの もと,第1.2節にて設 定 した以下 の小 目的 【1】
お よび 【2】を実現す る.
【1】PSS設計における価値共創の実現に影響するコンテキス トの明確化
【2】ステークホルダ間の1青報の非対称性を特定しその要因の分析を可能とする手法の開発
ステー クホル ダ間で生 じる コンテキス トレベ ルの情報非対称性 を特定す るためには,
PSSの各ステー クホル ダの価 値観 や知識,あ るいはそれ に起 因す る状況の認識 を含む包
括的な情報概 念 として の コンテキ ス トを明確 化 し,表現す ることが必要で ある.そこで,
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本研 究で は,上 記 【1】の達成 のために,哲 学研 究分野や 情報学分 野にお けるContext
Awarenessの研 究を参 考に,本 研究で取 り扱 うコンテ キス トの分類 とそれ らの関係性 を
定義す る.一 方,上 記 【2】に関 しては,【1】によ り明確 化 した コンテ キス トの定義 の
もとで,コ ンテ キス トレベ ルの情報の非対称性 を分析す るためのステー クホル ダのコ ン
テキス トモ デル化手法 を提案す る.具 体的 には,ス テー クホル ダの コンテ キス トを抽 出
し,それ をモデル化す る手順 とそのモデル化 ツール を提案す る.こ れ らに よ り,ス テー
クホル ダ間の コンテ キス トレベ ルの情報 の非対称性 を分析可 能 とす る,
以上の 【1】及 び 【2】に対す る上記の アプ ロー チを とる ことで,本 研究 の大 目的で あ
る 「PSSの確 実な導入お よび運用 を阻害す るPSSの ステー クホル ダ間で の情報 の非対
称性 を把握 し,そ れ を発生 させ る要因 を分析す る手 法の開発」を実現す る.そ して,本
研究 によ り,PSSの初期設計段階 にお いて,コ ンテキ ス トを明確化 し,ス テー クホル ダ
間の情報 の非 対称 性 を特定 し,それ を解 消す ることで,持 続可能性 のある高付加 価値 な




本章では,本 研究 で採用す るPSSの定義 と,既存研 究 との比較 のも と,本研究 の位 置
づ けを明 らか に した.
第2節 では,既 存のPSSの 定義は,シ ステム とい う用語 に対す る(1)製品 とサー ビス
の統合物 としての解釈 と(2)製品 とサー ビス の統合物 を提供す るた めの社会 技術 システ
ム と しての解釈 に よる2つ の方 向性が ある ことを述べ た.ま た,PSSに強 く関連す る研
究であ るサー ビス ・ドミナン ト・ロジ ックとの対比 を行 った,そ して,PSSと文脈価値
をそれぞれ





文蕨砺復ま〆属 ある主体が;その碍舛τのコンテキス 障ご基づのてヌπ営ナる主謝 かつ
次冴的な雌 のこまを瘡ナ.
と定義 した.
第3節 で は,PSS設計研究分野 において これ まで提 案 されて きた代表 的な情報 の非 対
称性の分析 手法 について,そ れぞれ レビュー を行 った.
第4節 で は,ま ず,第3節 での レビューの結 果 を踏 ま え,既 存研究 における 「情報 の






●PSS設 計 にお けるステー クホル ダ間の価値 共創 を実現す るた めに必要 な コンテ キ
ス トの 明確化 ・共有 に関す る視 点が欠 けてい る







以 降の章では,本 研究 にお け るコンテ キス トの捉 え方(第3章)と,そ の定義の元,













BDIアー キテ クチ ャ
情報学研 究における コンテキス ト



























ステー クホル ダ問で生 じる コンテ キス トレベル の情報 非対称性 を特 定す るためには,
PSSの各ステー クホル ダの価 値観や知識 あ るいはそれ に起因す る状 況の認 識 を含 む包
括 的な情報概 念 と しての コンテ キス トを明確化 し,表現す るこ とが必要 であ る.す なわ
ち,本 研 究 にお けるコンテ キス トの表 現では,要 求機 能 の表 明な どの行為の真因 を説 明
す る,各 ステー クホル ダの心的状態 を表現す ることが求 め られ る.
本章で は,ま ず,本 研 究におけ るコンテ キス トを定義す る うえで関連す る,哲 学分野
において主体の心的状態 と行為 の関係性 を提 唱 してい る 「意図 の理論 」や情報学分野 に
お けるコン トキス トの捉 え方 について解説す る.続 いて,そ れ らを参考 に,解 釈 し本研




3.2.1意図 の 理 論
哲 学研究分 野では,「意 図」 を我 々の 「心」 と 「行 為」 を特徴付 け る中心 的な概念 に
位 置付 け,こ れ に よ り自分 自身 と他人 の理解 を試み る.Bratmanはこの よ うな 「心 と行
為を意図 によって特徴付け る」プ ロセ スを体系的 に理解す るために,意 図の理論 を提 案
してい る[Bratman1987].本理論 にお いて,意 図は,「人間が ある 目標 を達成す るた め
に実践的推論 を行 って計画 を選択 し,その計画 を実行す るとき,中 心 的な役 割 を果 たす
心的状態」 と定義 されてい る.
哲学の議論において一般的に述べられている 「意図」概念の特徴を以下に示す.
(1)意図は事情 に応 じて再考可能 では あるが,概 して安定 して いる.
(2)意図は実践的推論 を導き,ま たそ の 「結論」 であ る.
(3)意図は行為 を コン トロールす る.つ ま り,(ほかに特別 の事情 がない限 り)意 図
は行 為 として発現 し,行 為 を導 く.
④ 意図 は,「整 合性」,「一 貫性」とい う制約 の も とにあ り,また実践 的推論 が こ うし
た制約 の も とにな され るよ うにす る.つ ま り,意 図 は可能 な選択 を限定 し,「目
的 一手段」 に関す る推論 を制約す る.
(5)意図は,各 人の,そ して他人 との さま ざまな行為の 「調整 」にお いて重要 な役割
を果 たす.そ の ことに よって また意図 は,各 人の,そ して他人 との(よ り大 きな
「意 図」で ある)「計画」の調整 におけ る要因 となる.
(6)「意 図」 は 「計画」 の部 分,あ るいは 「計画」 自体 が大 きな 「意 図」であ る.
一般 に 「意 図」は さま ざまな意 図を含 んだ 「計画」の一部で あ るとされ ている.意 図
とい う概 念 は,「行為 として実現 され るべ きであ る」 とい う文法 に従 って いる.そ れ ゆ
え,不 可能 とわか ってい る ことをす る意図 をもつ こ とはできない.こ の こ とは 「計画 」
とい う概 念 に も反映 され てい る,計 画 とは,「社会的 な調 整や個 人の生活 にお ける行為
の調整 を容 易にす るもの」 と定義 され てお り,「意 図」は 「計画 」の部分 要素,あ るい
は 「計画」 自体が大 きな 「意 図」で ある とされ てい る.「計画」 は さま ざまな文章や命
題 そ して意 図を単に並列的 に並べ た ものではない.ま た,単 にほかの信 念や意図 と矛





上記 の考 えを基 に,Bratmanは,合理的 な主体 が とる実践的推論 の2層 構 造 を提案 し
てい る.第1層 で は,意 図の 「一貫性」の働 きに よ り,主 体が ある計画 も しくは予 め形
成 した意 図 を実現 しよ うとした揚合 に,こ れ か ら解 決 され るべ き問題 を課 す.例 えば,
「図書館 に行 く」 とい う計画 ・予 めの意 図 を形 成 した揚合,図 書館 に行 くた めの手段 を
特定す る必 要が生 じた場合,「代 替可能 な対 立す る手段(バ ス、自動車 、タクシーetc…)」
につ いて熟慮す る.次 に,意 図 の 「整合 性」 の働 きに よ り,「一貫性」 の働 きに よって
課 された 問題 に対す る解 決策 を制約す る.例 えば,「自動 車 を家族 のために家 に置 いて
い く」 とい う計画 ・予 めの意図 を もっていた揚合,「図書館 へ 自動車 で行 く」 とい う選
択肢 は,許 容可能では ない と判 断 され,行 為 の選択 肢か ら排 除 され る.こ の よ うに第1
層では,意 図の働 きによ り,適 切 さとい う基 準 を設 けるこ とで,考 慮 され る選択肢 の許
容 可能性 につ いて のフィル ター を与 える.
そ して,第2層 で は,意 図 のフィル ター を通 して得 られ た行為 の選 択肢 に賛成 ・反対
す る欲求 一信念理 由に よ り,そ れ ぞれの選択肢 を比較考慮す る.こ の よ うに,意 図は,
欲求 一信 念 と並 んで考慮 され る行為 の理 由ではない とされてい る.意 図は,そ もそ も行
為の選択肢 として考慮 す るべ きか否 かに対 してあ る種 の理 由を与 え る心 的状 態で あ り,























Figure3-1実践 的 推 論 の2層 構 造
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3.2.2BDIアー キ テ クチ ャ
Raoらは,Bratmanの理 論 に基 づい て意 図 の概 念 を 明示 的 に 表 現 す るBDIア ー キ テ ク
チ ャ を提 案 して い る[Rao1991ユ.BDIとは 「Belicf(信念)」,「Desire(願望)」,「lntention
(意図 〉」の 略称 で あ る.Raoら は,主 体 の 意 図 形成 を こ の3つ の概 念 で説 明 して い る,
信念 は,あ る欲 求 に対す る主体 の知識や価値観 または,環 境 の状況 に対す る認識 を
示す.例 えば,「渋 滞時 に音楽 を聴 けば快適 に過 ごせ る」 とい う知識や,「車 にオー デ ィ
オがついてい る」 とい う状 況の認識 が これ にあた る.
願 望は,主 体 の達成 したい 目標 として,欲 求か ら信念 に従って形成 され る,ま た,願
望は,「ある欲求 をあ る手毅 を用 いて実現 したい とい う欲 求(2階 の欲求)」とされ て お
り,欲求 に対 してよ り具体的 なものが形成 され る.例 えば,「渋滞 を快適 に過 ご したい 」
とい う欲求か ら,「音楽 を聴 けば快適 に過 ごせ る」 とい う信念 に従 って,「渋 滞を快 適 に
過 ご したい とい う欲求 を,音 楽 を聴 くとい う手段 を用 いて満 た したい」,っま り,「車 内
で音楽 を聴 きたい」 とい う願望 が形成 され る.ま た,願 望の形成 は,意 図を形成す るた
めの条件 とな る,
意 図 に は,「 未 来 志 向 的 意 図(fUture-directedintention;以下F・1)」 と 「現 在 志 向 的 意
図(present-directedintenti。n:以下P・1)」の2種 類 が 存 在 す る.F・1は 「未 来 にAす る
こ とを意 図 して い る 」 とい う心 の 特 徴 を 表 す.こ のF・1は,各 主 体 が 内 包 す る,願 望
を 実 現 す るた め の プ ラ ンの集 合 体 で あ るプ ラ ン ライ ブ ラ リか ら,個 別 の プ ラ ンが 選択 さ
れ る こ とで 形 成 され る,ま た,F・1は,常 に意 識 され る必 要 は な く,実 行 す べ き状 況 で
意識 に上 る もの で あ る.一 方,P・1は,「 ま さに これ か らAし よ う」 とい う心 的 状 態 で
あ り,事 前 に形 成 され たF・1を 実現 す るた め に,次 に実 現 され るべ き で あ る と選 択 さ
れ た 意 図 で あ る.こ のP・1に よ り,当 該 行 為 は 特徴 付 け られ,実 行 され る.
3,2、3情報 学 研 究 におけるコンテキスト
情 報 学 分 野 にお い て は,「 コ ンテ キ ス トア ウ ェア ネ ス(Context-awareness)」が脚 光 を
浴 び て い る[上 岡2003],コン テ キ ス トア ウェ アネ ス と は,実 世 界 の コ ン テ キ ス ト情 報
を 検 知 かつ 取 得 し,そ の コ ンテ キ ス ト情 報 を処 理 す る こ とで ユ ー ザ の状 況や 変化 を理 解
す る技 術,あ る い は そ の 概 念 の こ とを指 す[Dey2001;上岡2003;森川2005].こ の よ
うな技 術 は,HMI(Human-MachineInterface)や情 報 推 薦 シ ス テ ム な どで 活 用 され る.
コンテキス トア ウェアネス研 究におけ る具体 的な コンテ キス ト情報 と しては,「場所,
方 向,近 くの人や物 体のアイデ ンテ ィテ ィお よびそれ らの変化,時 刻,季 節,温 度,感
情,関心の焦 点」な どが列挙 され る,コンテ キス トア ウェアの先駆 的 な研 究者 であ るDey
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らは,ユ ーザ の状 況や 変化 を知 るためには多様 な情報 が必要 であ るこ とを主張 し,コ ン
テ キス トを以 下の よ うに定義 してい る[Dey2001].
オηアinformatゴonthateharacterizesαsituatゴoηrelatedtothe'nteraetゴonbetWee'㍑'sers,
aPP'ications,andthesurroundingenvironment
すなわ ち,コ ンテキス トとは,ユ ーザ とアプ リケー シ ョン との間の相互作用 に関連す
る と考 え られ るエ ンテ ィテ ィ(例 えば,人 や場所 な ど)の 状況 を特徴 化す るために利用
し得 るあ らゆる情報 の ことを指す,コ ンテキス トア ウェアネ スは,人 とアプ リケーシ ョ
ンの コ ミュニ ケー シ ョンを,上 記でい うハ イ ・コンテキス ト化 す るた めに,セ ンシング
技術 や情報通信技術 を活用 す るものである.




す なわ ち,コ ンテ キス トは,あ る主体の周辺環境 の構成 要素間の関係 に対す る,当 該
主体の理解で ある と捉 えられ る.ただ し,ここでの周辺環境 には,状 況(Circumstances)
だ けで な く主体 自身 も含 まれ る.本 定義 は,環 境 の構成要 素その もので はな く,そ れ ら




3.3.1本研 究 におけるコンテキストの全 体 像
第3.2,1・32.2項にて述 べた既存研 究の成 果に よれば,PSSの各 ステー クホルダに よ
る要求機能 の表明 な どの行 為は,「意 図」 と呼 ばれ る主体 の心的状態の影響 の結果 であ
る.す なわち,PSSの ステー クホル ダの コンテ キス トレベルの情報非対称性 を特 定 し,
それ を発生 させ る要因 を排除す るためには,この意 図 レベル の コンテ キス トの表現 と把
握 が不可欠 で ある.ま た,第3.23項にて述 べた情報学分野 にお ける コンテ キス トア ウ
ェアネス研 究では,こ の主体 のおかれてい る周辺環境やそ の構成要素,ま たそれ らの 関
係 を コンテキ ス トと して扱 っている,そ して,こ れ らの情報 を用いて顧 客の状況や変化
の理解 を試 み る技術 の開発 がな され てい るが,こ れ らの情報 は言わば,上 記 で言 う主体
の心的状態 によって駆 動 された状況認 識 とい う行為 の結果 と考え られ る.
以上の結果 か ら,本 研 究では,コ ンテ キス トを,以 下の2つ の要素 によ り構成 され る
包括的 な情報概念 と して捉 える.
● 外部要素:主体の周辺環境,あ るいはそれに対する主体の認知
● 内部要素:同環境下における主体の行為に作用する心的状態
そ して,本 研 究で は,コ ンテ キス トを
主体が認知 した暴垢と,認知を含むその窮舜'こおげる主体の行為ノご襯与ナる心的次藤
と定義す る.
さ らに,主 体の認知 は主体の心的状態 による影響 を受 け,主 体の心的状態 もまた主体
の認 知 の結果 に よる影響 を受 ける とい うouroboros的な相 互依存関係 を仮定す る.Figure
3-2にこれ らコンテ キス トの外部 要素 ・内部要素 ・環境 の関係性 の全 体像 を示す.Figure
3。2において,主 体 が環境 に対す る認知 を行 った結果で ある コンテ キス ト外 部要素に よ
り,コ ンテ キス ト内部要素(信 念 ・」願望 ・行為候補 ・意 図)が 形成 ・更新 され,そ れ に
基づいて行為が駆動 され る.同 様 に,主 体 による環境 の認 知 は,主 体の信 念 に基づい て
お り,主 体の コンテ キス ト内部 要素が変化すれ ば,主 体 による環境 の認知 の仕 方,す な
わ ちコンテ キス ト外 部要素 も変化す る.本 研究 では,主 体 が この相互作用 のサ イ クル を







































Figure3-2本研究 にお けるコンテキス トの全体像
3、3.2本研 究 で対 象 とす るコンテキスト
これ までに述 べた よ うに,本 研究で はPSS設 計の背景 に存在す る各 ステー クホル ダ
の コンテキス トに含 まれ る情報 の うち,先 行研 究が注 目して きた要求や機 能 ・属性 な ど
の顕在情報 だ けではな く,これ まで焦 点の当た ることの無かったステー クホル ダの価値
観や信念 な どの暗黙的な内的情報 に注視 し,情報 非対称性 の解 決策 を得 るこ とを 目的 と
してい る.そ のた め,前 項 に整理 した コンテ キス トの内,特 に内部要素 に焦点 を絞 り,
そ のモデル化 の手順 とモデル化支援 ツール を提案す る ことを目指す.
コンテキス トの内部要素 をモデル化す るにあたっては,本モデル の構成要素 とそれ ら
の関係性 に効率的 に抽出 し,整 理す る必要が ある,一 方 で,哲 学研究分野先行研 究にお
いて も,Bratmanの意 図の理 論 におけ る,あ る主体の願 望か ら意 図が形成 され るまでの
プ ロセ スが必ず しも明確 で ない ことが指摘 されている.Castelfranchiらは,Bratmanの
BDIモデル において,あ る主体 の願 望 が意 図の形成 に至 るまでの関係性 が必ず しも明
確 でない こ とを指摘 し,その関係 性を得 るた めの遷移 規則 を提案 している[Castelfranchi
2007].Castelfranchiらは,信 念 ・願 望 ・意 図の概念が持っ意 味を再度考察 した上で,願
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望か ら意 図への遷 移 を信念 の機能 に よるもの としてい る.そ してそれ ら信 念 の機能 につ
いて説 明 し,そ の機能 ごとに信念 の類型化 を行 ってい る,Castelfranchiらに よれば,主
体の 心的状 態 は,「願望」,「選 定 された願望」,「計 画」,「意 図」 とそれ らの遷移規則 を
担 う 「信念 」の5つ として定義 され る.そ して 「願 望」,「選定 され た願望」,「計画」,
「意 図」は この順 に遷移 し,そ の遷移規 則 と して機 能す る心 的状 態が 「信念 」で ある,
さらに 「信 念」は,そ れ が位 置す る遷移過程 によって異 な る役割 を果たす.こ れ らの心


















瞬鮒 報や撒 的燃 を基に醒 を磁
あるきっかけで主体に内在するようになった達成したい目標
i麗を追求する瀕 性・可能髄 検討し 選定
各々は追及可能であるような願望
陣 の実駄 瀕 な資漁 どを踏まえて優先馳 を棚
還疋否孔た願望を実現するための実行目標
(睾軒の前裸萎件が成立Lない限り.$行されない)















自律性 願望が自律的に成就す るがゆえに棄却され る根拠

























本研 究では,Castelfranchiによる概念 間構 造 と信念の類型 を再解釈 し,Table3-3に示
す信念 ・願 望 ・意図 の概念間の展 開構造 を提案す る.Table3-3において,コ ンテ キス ト
内部要素で ある願 望意図 は,「願 望」,「行為候補 」,「現実的 な行為候補」,「意図」 の順
に展開 され ることを表 してい る.主 体 の願望 が形成 され る と,その願 望 を実現す る環境
に対す る認 知 とこれ までの経 験 を参照 した後,取 るべ き行為候補 が挙 げ られ る.続いて,
それ らの行 為候 補 を選択す る上で必要 とされ る資源 ・環 境を確認す るこ とによ り,実 際
に実行 可能な行 為が選択 され る,最 終的 に,選 択 された候補それぞれ に対 し,主 体 が比
較 ・解釈 した後,選 ばれ た行為候補 が意 図 と して形成 され る.以 上の願 望意 図の展 開プ
ロセス におい て,「信念」は環境 に対す る認 知の仕方や候補選択 の基 準 として,各 フェ






本研 究では,以 上に述べ た コンテ キス トの 内部要素 に注視 し,それ らのモデ リング手





本 章では,本研 究にお ける コンテ キス トの捉 え方 とその定義 を明 らかにす る とともに,
本研 究でモデ リングの対象 とす るコンテ キス トの内部 要素の詳細 につ いて説 明 した.
第2節 で は,本研 究の コンテ キス トの定義 を行 う上 で参考 に した哲学研 究分野 にお け
る 「意 図の理論」・それ を基 に した人 工知 能研 究分野 にお け る 「BDIアー キテ クチ ャ」・
情報 学分野 におけ るコンテ キス トの捉 え方にっいて詳述 した.
第3節 では,第2節 の レビュー結果 を踏 まえ,本 研 究にお ける コンテキ ス トの捉 え方
とそ の定義 を明 らか に し,本研 究のモデ リングの対象 とす るコンテ キス トの内部要素 に
つい て詳述 した.本 節 では,コ ンテ キス トを,主 体 の周辺環境,あ るいはそれに対す る
主体 の認 知(外 部要素)と,同 環境 下にお け る主体 の行為 に作用す る心的状態(内 部要
素)の2つ に よ り構成 され る包括的 な情報概 念 として捉 えた うえで,コ ンテ キス トを
「主 体が留 知 乙た窮猪 と,認細 を含む その環垢 κおL〆ナる主 体 のヂデ為 こ欝 享 ナる・乙1的沃顧」
と定義 した.そ して,コ ンテキス ト内部要素 を 「願 望」,「行為候補 」,「現 実的な行為 候
補」,「意図」 と規 定 し,そ の遷移規則 を提案 した.
次章で は,こ の コンテキス ト内部要素 を対象 と した,PSS設計 にお ける情報 の非対称




















































本 章では,PSS設計 を支援す る情報 の非対 称性分析 のための コンテキス トモデル化手
法 を提案す る.本 章で はまず,本 研究 で用 い る要素技術 につ いて述 べ る.次 に,第3章
にて定義 した コンテ キス トに基づ き,本提案 手法 で用 い る2種 類 の コンテキス トモデル





4.2.1ペル ソナ 手 法
PSSにお いては,顧 客 を含 む各ア クタの要求 を正確 に把握 し,そ の要求 を充足す る よ
うな製 品やサ ー ビス を提供す るこ とが求 め られ る.PSS設計 において顧客の 要求 をぶれ
な く抽 出す るために,下村 らは明確 な顧 客像 を設定す るための ツール としてペ ル ソナ テ
ンプ レー トを提案 してい る[ReCSeEn2008].本手法 にお けるペル ソナは,ソ フ トウェ
アのイ ンター フェー ス設計 にお いてよ く用い られ るペル ソナ概念[Cooper1999]を指 し
す.
● ソフ トウェア 開発分野 にお けるペル ソナ概 念 とは
ソフ トウェア 開発 分野におけるペ ル ソナ とは,設計 者の意思決 定上 の判 断材料 を得 る
た めに設 定 され る仮想 的な顧客像 の こ とで ある.ペ ル ソナ は主 と して,2種 類 のデー タ
(統計 的デー タ ・心理 的デ ータ〉か ら決 定 され る.ペ ル ソナは実在す る人物 を指す もの
でな く,あ くまで も仮想 の存在では あるが,名 前 を持 ち,顔 を持 ち,限 りな く実在の入
間に近い形で設 定 され,設 計過程 にお いて も実在 の人物 のよ うに認識 され る.ペ ル ソナ
のデ ー タは設計者 が設定す るが,そ の全 てを設 計者 が恣意 的に設 定す るの ではな く,人
口統 計や他 の多 くのマー ケテ ィング手法 な どに よって与 え られ る定量 的 ・定性 的なデ ー
タに基づ いて設 定 され るため,一 定の客観性 は確保 され る.こ のペル ソナ を用 いてサ ー
ビスの顧客 を表 現す るこ とによ り,顧客 を客観的 に表現 可能 となるだけでな く設計者 間
での顧客像及 び顧客情報 の共有 も促進 され る[Pruitt2006],
● ペル ソナテ ンプ レー ト
ペル ソナテ ンプ レー トをFigure4-1に示す.ペ ル ソナテ ンプ レー トの左 部及 び中央部
は,「名前」,「年齢」,「性別」,「家族 」の統計的デー タ と,「ライフスタイルユ,「個性」,
「キ ャ リア」の心理 的デー タを記入す るためのフ ォーム か ら構成 され る.こ れ らの統計
的 ・心理的デー タを決定す ることで,一 人 の個 人 と して の顧 客像 が出来上 が ってい く,
加 えて,ペ ル ソナテ ンプ レー トの右部 には,LOV(ListofVa1ue)[Kahle1986ユと呼 ばれ
る価 値意識項 目の リス トが並んで いる,これはペ ル ソナ の最上位 の抽象的 な価 値観 を表
現す るための項 目で ある.
ペル ソナテ ンプ レー トは,名 前や年齢 といった要 素を記述す る ことで,対 象PSSの顧
客 とい う曖昧模糊 と した存在 の同一性 を強調す る機能 を持 つ,ま た,ペ ル ソナ テ ンプ レ






Figure4-1ペル ソナ テ ン プ レー ト[ReCSeEn2008]
4.2,2サー ビス工学 における要 求 抽 出 手 法
(1)顧客要求分析テ ンプ レー トの概 要
下村 らは,顧 客要求 を起点 としたサー ビス(PSS)の設 計 を可能 とす るために,顧 客
要求 分析 テ ンプ レー トを提 案 してい る[ReCSeEn2008].本ツール を用 い る顧客要求 分
析 では,(a)サー ビスの顧 客の人物像 を明確化 し,(b)その顧客 のサ ー ビス受 給行動 を分
析 し,(c)顧客のサー ビス に対 す る要求(RSP)の抽 出を行 う.Table4-1に示す よ う
に,本 ツール は,5つ のテ ンプ レー トか ら成 るテ ンプ レー ト群 であ り,上 記(a)一(c)を誰
で も,容 易 に,体 系的に実施 可能 とす るこ とを実現す る実践的 ツール となっ てい る.
本 ツールの利用手 順 をFigure4-2に示 す,本 ツール の利 用 にお いては,対 象 とす る
実世界のサー ビスを決定後,そ のサー ビスや顧 客に関す る情報 を収集 ・整理 し,ペ ル
ソナテ ンプ レー トと性格 ・志 向テ ンプ レー トを用いて顧客像 を定 め る(Stepl).そし
て,そ の顧客 の行動 を脚本 テ ンプ レー トに よ り詳細に表現 し,キ ー ワー ドテ ンプ レー
トを用い て記述 した脚本 を要素(キ ー ワー ド)の集 合 に分解す る(Step2).最後 に,
RSP抽出テ ンプ レー トを用 いて,ペ ル ソナの要求 を統 一的 な語彙表現 によ り表現 す る
(Step3).以上の手順 によって,対 象 とすべ き顧客 の要求 を網羅的 に把握す る と共
に,そ れ ら要 求抽 出 の根拠 を明 らか にす ることがで きる,
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Table4-1=テン プ レー トの 種 類 と概 要[ReCSeEn2008]
テ ンプレー ト名 概要
ペル ソナ を定義す るためのテ ンプ レー ト.名前 ・性別 ・職 業 ・な ど統
ペル ソナ
計的デー タの他 に,性 格 ・ライフス タイルな どの心理 的デー タ を記入
テ ンプ レー ト
し,ペ ル ソナ を定義す る.
性格 ・志 向 予 め用意 され た語 彙 リス トを元に,ペ ル ソナテ ンプ レー トで定義 した
テ ンプ レー ト ペル ソナの性格 ・志向 を構成す るための テンプ レー ト.
脚本 ある目的 ・目標を達成するためにペルソナが取る行動(サービスの受
テ ンプ レー ト 給を含む)に 関する筋書きを作成するためのテンプレー ト.
脚本テンプレー トで作成 した脚本を元に,サー ビスの提供の6段 階
キ ー ワー ド (PhaseofServiceEncounter)と4WlH(「What」,「Whatlike」,
テンプ レー ト 「How」,「When」,「Where」)を用 い て,サ ー ビスの キ ー ワー ド ・キ
一 フレーズ を整理す るための テンプ レー ト,
RSP抽出 キーワー ドテ ンプ レー トで明 らかに したキーワー ドに対 し,要求項 目
テ ンプ レー ト または要求品質.品 質要素 を関連 付け るテ ンプ レー ト.
1
ペルソナ 性格・志向 脚本 キーワード 要求袖出テンプレー ト
テンプレート 子ンプレート テンプレート テンプレート
@i縣璽籔一警 ⇒璽 ⇒隠
Figure4-2=顧客 要 求 分 析 テ ン プ レー トの 利 用 手 順
(2)Step1=顧客像 の 明確 化
● ペル ソナテ ンプ レー ト=ペ ル ソナの基本定義
本 ステ ップで は,第4.2.1項にて紹介 したペル ソナ テンプ レー トを用 いて,統 計 的 ・
心 理的デー タを決 定す るこ とで,1人 のステー クホル ダ としての顧 客像 を明確 化す る.
加 えて,ペ ル ソナ の よ り詳細 な価値観 す なわ ち性 格や 志向の分析 は,性 格 ・志 向テ ン
プ レー トにて行 う.
47
第4章PSS設 計を支援する情報の非対称性分析手法
● 性格 ・志 向テ ンプ レー ト:語彙集 を用 いたペル ソナ の性格 ・志向の定義
性格 ・志 向テ ンプ レー トは,予 め用意 され た語彙 リス トを もとにペ ル ソナテ ンプ レ
ー トで定義 したペル ソナの性格 ・志 向を構成 す るためのテンプ レー トで ある.性 格 ・
志 向テ ンプ レー トは,ペ ル ソナの性格 と志 向 を表現す るための語 彙集 と,適 用結果 を
記入す るシー ト(Table4-2)から成 る.性 格 と志向 に関す る語彙 はそれ ぞれカテ ゴ リ
化 されてお り,性 格 に関す る語彙 は53の基本用語 に,ま た志 向に関す る語彙 は115の
基本用語 にま とめ られてい る,こ れ らの語彙 は,性 格 心理 学 と自己性 格分析用の 文献
[村上2002]を参考 に構成 されて いる.サ ー ビス設計者は,ペ ル ソナテ ンプ レー トに
お いて定義 したLOV(最 も抽象的 な価値観)に 基 づ き,語 彙集 中の語彙 の探 索に よ り
ペル ソナ の性 格や志 向を明確化す る,
Table4-2=性格 ・志 向テ ン プ レー ト:語 彙 選 択 結 果 の 記 入 シー ト
LOV1 LOV2 LOV3 騨 闇 印




隔 ■-騨 ■ ■ ● ■ ■ ■ ■ ■




曜■-■ ■ ● ■ ■ ■ ■ ■ ● ■
(3)Step2:顧客行 動 の 明確 化
● 脚本 テ ンプ レー ト:ペ ル ソナの脚本 の記述
脚本 テ ンプ レー トはペ ル ソナの脚本 を作成す るためのテ ンプ レー トであ る,ここでの
脚 本 とは,ある 目的 ・目標 を達成す るた めにペル ソナが取 る行動 に関す る筋書 きであ る.
脚 本テ ンプ レー トの簡 単な記述例 をFigure4-3に示 す.脚 本 はス トー リー仕 立てに し,
ス トー リー の 中には,ペ ル ソナ が好む こ とだ けで な く気 に入 らない こと,苛 立っ ことも
含 める.こ のス トー リーの 中に含 める情報 には,製 品/サ ー ビスの制作過程で何 かを決
















Figure4-3=脚本 テ ン プ レー トの記 述 例
● キー ワー ドテ ンプ レー ト:脚 本 の要素分解
キ ー ワー ドテ ン プ レー トは,脚 本 テ ン プ レー トで 作 成 した脚 本 を 要 素(キ ー ワー ド)
の集 合 に 分解 し,整 理 す る た め の テ ンプ レー トで あ る(Table4-3).横軸 に 並 ぶ 「Phases
ofServiceEncounter[Bitran1993]」は,サ ー ビス の大 ま か な受 給 段 階 を表 して お り,横
軸 に 並 ぶ 「What」,「Whatlike」,「How」,「Where」,「When」の4WlHは,キ 一ーワ ー ドを
整理 す る た め に用 意 され て い る,こ のよ うに,一 旦記 述 され た脚本 の 内容 を4WIHの 観 点
か ら整理 し直す こ とに よ り,脚本 に記 述 され た情報 の不足や 間違 い な どを発 見す るこ とが可能
で ある.そ して,逐 次,脚 本 の追記 ・修正 を行 うこ とによ り情 報 の補 完 ・訂正 が達成 され,漏
れ のない分析 を行 うこ とが可能 となる.こ の よ うに,脚 本 テ ンプ レー トとキー ワー ドテ ンプ レ
ー トは互い に繰 り返 し利 用す る こ とが有 効で あ る.




●RSP抽 出テ ンプ レー ト1顧 客要求 の抽 出
RSP抽出テ ンプ レー トは,キ ー ワー ドテ ンプ レー トで抽 出 したキー ワー ドに対 して,
「要求項 目/要 求 品質」お よび 「品質要素1の 対応付 け を行 うことで,設 計対象サー ビ
ス に対す る顧客 の要 求を分析 す るためのツールで ある.RSP抽出テ ンプ レー トをTable
4-4に示す.Table4-4に示す よ うに,本 テ ンプ レー トでは各キー ワー ドに対 し要求項 目
/要 求 品質,品 質 要素が対 応付 け られ る.こ こでの要求 項 目,要求 品質,品 質要素 の定
義 は,Table4-5に示す通 りであ り,品 質機 能展 開(QualityFu血ctionDeployment:QFD)
[Akae1990]分野 におけ る定義[大 藤1990]を踏 襲 してい る.
そ して,本テ ンプ レー トにお ける品質 要素の記入 を支援 す るための語彙集 が品質要素
語彙集(Table4-6)である,本 語彙集 は,サ ー ビス品質の用語例集 を基本 として一部用
語 の追加 を行 うことで構 成 した.本 用語例集 は,日 本規格協会 ・サー ビス産業 にお ける
ISO導入研 究会 にて討議 され,日 科技連 品質機能展 開研 究会成 果 と して報告 され ている
[新藤1998],設計者 は本 語彙集の 中か ら適 した語彙 を選択 し,RSP抽出テ ンプ レー ト
に記入す る,つ ま り,上 記の品質要素語彙集 はサー ビス設計 にお け るRSPの 雛形 とし
て用い るもので あ り,これ に作成 した脚本 中に現れ るキー ワー ドを対 応付 けるこ とに よ
り,顧 客の要求 価値 を 「発 見す る」行為 を 「選択す る」行為に置換す る ことを実現 して
い る.た だ しここで用意 されて いる品質語彙 は,必 ず しもすべての 品質語彙 を準備 して
いるわけではな く,本 テ ンプ レー トにおいては この点を考慮 し,本語彙集 内に適 した語
彙 が無 い場合 に設 計者 自身が作成 した品質要 素を記入 す ることも可能 としてい る(RSP
抽 出テ ンプ レー ト最右欄).
Table4-4=RSP抽出 テ ン プ レー ト
キ… ド 要求項瞼 京服(購 鵬 憲 たもの)i(新麟 灘 もの)




Table4-5:要求 項 目 ・要 求 品 質 ・品 質 要 素
説明
要 求項 目(Requiredltem) 顧客が したいこ と.不 満 に思 ってい ること.ニ ー ズ.
要 求 品 質(RequiredQuality)
提供する製品/サ ービスに対する要求の うち,品 質に関す
る要求を言語で表 したもの.顧 客か ら推測される項目.
品 質 要 素(QualityElement) 品質を評価する尺度とな り得る要素.
Table4-6=サービス の 品 質 要 素 語 彙 集[ReCSeEn2008]




負担軽さ 経費軽さ 購入気軽さ 一 　
■■安心さ わかりやすさ 公平さ 公正さ 親切さ 親近さ 安らかさ 気晴らしさ
曝■安全性 予防性 過誤対応性 環境保全性 危険忌避性 危険保障性 危険保護性 危険防止性
巳■応対性 臨機応変性 丁寧度 親切度 明朗度 応対確実さ 応対迅速さ 顧客職別さ
暉■ 面 白さ 楽しさ おかしさ 嵜抜さ 興味深さ 愉快度 奇妙性
一
滑稽さ
■旧 快適さ 爽快さ 楽 しさ 自由度 自然度 気楽度 くつろぎ度 透明さ
薗■確実さ 仕上げ確実さ 処理確実さ 出所確実さ 的確さ 時間確実さ 対応確実さ 一
齢■簡便さ 手ごろ感 使用便利性 操作簡単度 稠法度 手続単純性 馴染み性 手馴染み性
薗■ 稀少さ 珍しさ 入孚困難度 　 入手希薄性 一 一 一
■1咀興奮性 異常刺激性 競争興奮性 速度興奮性 身体興奮性 性的興奮性 知的興奮性 投機興奮性
匿亘■高 尚さ 貴重さ 上品さ 高貴さ 見事さ 洗練さ 優美さ 優雅さ
■闊 時宜性 時宜利便性 時宜確実性 時宜応対性 時宜提供性 時宜処理性 噌 一
■闘 信頼性 安定性 故陣のなさ 信用性 信任牲 確信性 時間厳守さ 実行指頼性
駈■新鮮さ 意外さ さわやかさ 初めてさ 改めさ 新式さ 新品さ 若々しさ
■団1迅速性 応対迅速性 効果迅速性 処理迅速性 生育迅速性 治療迅速性 報道迅速性 輸送迅速性
一闘 品揃え 品揃え度 品揃え独自性 品揃え選択性 品揃え早さ 一 一 一
■囮 スリルさ 快感さ 感動さ 恐怖さ 戦標さ 身震いさ 不安さ ワクワクさ一冒閣1
清潔 さ きれいさ 純潔さ 潔白さ すっきりさ 純粋さ 純血さ 無菌さ
■糊 誠実さ 実直さ 真面目さ 正直さ 純真さ 従1順さ 一 皿
団 咀荘 厳さ 厳かさ 威厳さ 堂々さ 崇高さ 高尚さ 雄大さ 神聖さ
■馳 知的き 英知度 理知性 憐職度 理解深さ 知能度 知性性 一
嗣閥手軽さ 安楽さ 楽さ加滅 のんき度 軽快性 機敏性 緩やかさ 容易性
臨嗣 独特性 個性独自性 時代独特性 地方独特性 独創性 企画独特性 一 一
麗■葵観性 藁しさ 立派さ 見事さ 優雅さ みやびやかさ 優美さ 一
■湘 美飾性 豪華さ 自己主張さ シンプル度 本物志向さ カラフル性 一 一
嗣開話いしさ 甘さ 辛さ 渋さ 淡白さ 濃厚さ 深さ 味独特さ
彫朋 雰囲気 自然さ 好みさ 趣味相似さ ムード性 環境聾ましさ 空聞交撫さ 均衡感覚さ
駁凋便利さ 好都舎度 生活便利さ 有用さ 手間代行性 利用自由度 手続き単純性 一
脇糊豊富さ 鮮やかさ 濃厚さ 立派さ 滋味さ 高価さ 豊かさ 多種さ
圏 咀優 しさ 温和さ 健やかさ 穏やかさ 親切さ 頼みやすさ 一 一
騨咀優越性 優勢性 自慢性 高級性 見栄え性 エリー ト性 超越性 階級識別性
騨閥 有利さ 有益さ 利殖有利さ 好都合さ 有望さ 一 　 一




4,3.1本研 究 におけるコンテキストモデル 化 手 法 の要 件
本章では,前 章 に示 した本研 究の コンテ キス ト定義 に基づ き,PSSのステー クホル ダ
間にお ける情報非対称性分析 を可能 とす る コンテキス トのモデル化手法 を提案す る,本
研 究は,文 脈価値 の考 えに基づ き,実 際の設計 に,コ ンテ キス トとい う包括 的情 報概 念
を導入 し,その観点 でステー クホルダ間の情報の非対称性 の分析 を 目的 とす る もので あ
る.一 方 で,そ の,コ ンテ キス トの概 念的側面 の強 さか ら,何 の支援 もな く,設 計者 に
コンテ キス トの理解 を促 し,そ の記述 を実現す るのは困難 で ある.そ のため,本 研 究が
提案す るコンテ キス トのモデ リン グ手法 は,設 計者が,コ ンテ キス トとい う概念 を平易
に理解可能 とし,ま た,そ れ らの表現 を支 援す る環境 を整 える必要 がある.そ こで,本
研究で は,本 研究 が提案す るモデ リン グ手 法の要件 を以下 のよ うにま とめる.
● 本研 究でモデ リング対象 とす るコンテ キ ス トの要素 とそれ らの関係 性 が明確 で あ
り,そ れ らのモデ リングす るための観 点が明確 であ る
● 設計者 が,コ ンテ キス トのモデ リングを行 う際,そ のモデ リングの参 照元にな る情
報 を明確 にす る ことがで きる
● コンテキス トのモデ リングを行 うための手順 が明確で ある
4.3.2提案 手 法 の全 体 像
以下のFigure4-4に本 提案手法 の全体像 を示す.本 提案 手法は,主 に前後半の二つ の
パ ー トで構 成 され る,前 半の段階(Step.1およびStep,2)では,分 析 対象 とす るステー
クホル ダの信念 と願 望 を抽出す る,具 体 的には,第4,2節にて紹介 した要素技術 を拡 張
し,それ らを用 いて,分 析対象 ステー クホル ダのペル ソナ と対象場面の シナ リオ を記述
す るこ とで,分析対象 ステー クホル ダのコ ンテ キス トを表 現す るた めの基本的 な情報 を
明確 にす る.続 く後半の段階(Step.3およびStep.4)では,前 半 の段階 にて抽 出 した信
念 と願 望に対象ステー クホル ダの意図 と行為 を対応付 ける ことによ り,コンテ キス ト内
部要素 をモデル化す る.本研 究では,上記の コンテキス トモデ リングを支援 す るために,
「コンテ キス ト内部要素遷移展 開チャー ト」 と 「コンテ キス ト内部 要素 グラフ」の2つ
のツール を提供す る,こ れ らのツール に よ り,あ る 目標 を実現す るにあたってステー ク
ホル ダが取 る行為 に関連す るコンテキス ト内部要素を,よ り容易 に抽 出 し,整理す るこ
とを可能 とす る,次 節以 降では,提 案す るこれ らの ツールにつ いて詳述 し,そ の後,コ

































4.4.1コンテキスト内 部 要 素 遷 移 展 開 チャート
本研究 では,提 案 手法のSteplとStep2によ り抽 出 したステー クホルダの情報 を,コ
ンテキス トと してモデル化す るための支援 ツール と して,「コンテキス ト内部要素遷移
展 開チャー ト(Table4-7)」を提 案す る.本 研 究は,実 際の設計 に,コ ンテ キス トとい う
概念 的側面 の強い コンセプ トを導入 す るもので ある.そ のため,何 の支援 もな く,設 計
者 に コンテ キス トの理解 を促 し,そ の記述 を実現す るのは困難 であ る.こ れ に対 し,本
チ ャー トは,主 体が環境 を認 知 し,そ の結果 と して行 為 を起 こす に至 るまで の主体 の コ
ンテキス トを記 述す るた めの観 点 を整理 し,それ らの要素間に論 理的 な関係 を付与す る
ことが.そ してその結果 として,主 体 の信念 ・願 望 ・意図 を記述 す るこ とを容易化 して
い る,本 チ ャー トは,第332節 で整理 した コンテキス ト内部要素 をモデ リング対象 要
素 として,そ れ らを遷移規則 に沿って展開 してい く.以 下では,本 チ ャー トにお ける各
コンテキス ト要素 を記述す る観 点 と展開方法 につ いて述 べ る,


























本研 究で は,願 望 を 「主体が達成 したい 目標」 と定義 してい る,ま ず,ス テー クホル
ダがある環境 を認知 し,そ の環境 にお いて達成 したい 目標 が記述 され る.こ の願望 は,
第3.3.1項にて定義 した コンテキス トの全体像 に示 した よ うに,予 め形成 された意図 の
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制約 を受け る.具 体 的 には,こ こには,後 述す る本手 法のStep2にて,要 求抽 出テ ンプ
レー トを用いて抽 出 され たステー クホル ダの願望が記述 され る,そ して,こ の願望が コ




ステー クホルダが形成 した願 望に 関連す る外 部環 境の認 知 を記述す る,具 体的 には,
その願 望 を実現す る上 で,当 該 ステー クホルダが,自 身 がおかれてい る環 境 に対 して,
どの よ うに認 知 ・解 釈 した のかをStep2で記述す るシナ リオを基に記述す る.
● 願望実現に必要な情報;経験
ステ 一ークホル ダが形成 した願 望に関連す るステー クホル ダの経験 を記述す る.具体 的
には,そ の願 望 を実現す るために,ス テー クホル ダが参照す る知識や 経験,ノ ウハ ウを









最後 に,(2)の過程 を経て,現 実的 であ る と判断 され た行為候補 の実行判断 を行 う.
本過程 では,最 終的 に実行す る行 為を比較決定す るた めに,信 念 「行為候 補 に対す る解
釈 」が機 能す る.こ こでは,各 行為候補 に対す るステー クホル ダの解釈 を記述 し,そ れ
らを基 に,行 為候補 を比較 し,実 行す る行 為候補 が決定 され る.そ して,そ の決 定 され
た行為候補 が意 図 と して記述 され る.
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以上 の過程 を踏 む ことで,ステー クホル ダの願 望の形成 か ら意 図の形成 に至 るまでの
コンテキス トの遷移 展開 を可能 とす る.
4,4,2コンテキスト内 部 要 素 グラフ
本研究 では,コ ンテ キス トを視覚的 にかつ平 易に理解 可能 とす るために,コ ンテ キス
トを形式 的に表現す る 「コンテキス ト内部要素 グラフ(Figure4-5)」を提案す る.本 グ
ラフは3層 で構成 され る.最 上層 には,コ ンテキス トの遷 移 において影響す る主体の信
念 が記述 され る.中 層 には,願 望 とそれ に対す る行為候 補 が記述 され る.最 下層 には,
最 終的に形成 され た主体の意図が記 述 され る.そ れぞれ の レイヤー には,Step3で記述
した コンテ キス ト内部要素展開チ ャー トの内容 に基づ いて各 ノー ドを配置 し,同 じくコ
ンテキス ト内部要素展 開チ ャー ト上の展開構造 に基づ いて,各 ノー ドの関係性 を転記 す
る.こ れに よ り,設 計者 は,ス テー クホル ダの信念 ・願 望 ・行 為候補 ・意 図の関係 性 を
視 覚的かつ平易 に把握 可能 となる.
.ノ





本 節 で は,前 節 にお い て述 べ た 「コン テ キ ス ト内 部 要 素 遷 移 展 開チ ャー ト」お よび 「コ
ンテ キ ス ト内 部 要 素 グラ フ」を 用 い る コ ンテ キ ス トモ デ ル 化 手 法 の 手 順 に つ い て 述 べ る.
Figure4-4で示 した よ うに,本 手 法 は,「Stepl:分析 対 象 とす るス テ ー ク ホル ダの信 念 抽
出」,「Step,2=対象 場 面 にお け る ス テー クホ ル ダ の願 望 抽 出」,「Step.3:コンテ キ ス ト遷
移 展 開 の記 述 」,「Step,4:コンテ キ ス トのモ デ ル 化 」の4つ の ス テ ップ か ら構 成 され る.
各 ス テ ップの 詳 細 を 以 下 に述 べ る.
Ste.1=分析対 象 とす るステー クホル ダの信 念抽 出
Steplでは,分 析対象 とす るステ ー クホル ダの信 念 を抽 出す る,分 析者 は,ま ず,対
象 とす るステ ー クホルダへのイ ンタ ビューや予 め共有 され る所属組織 情報 をも とに,対
象ス テー クホル ダに関す る詳細情報 であるペル ソナモデル を構成す る,本ペル ソナモデ
ル には,所 属組織 の内部環境 分析 を行 うた めの観点 と して広 く用い られ る7sEAIshaher
2013]の中で も,特 に組織 の リソー スや価値観 に関わ る情報 を付与 し,対 象 ステー クホ
ル ダの基 本情 報 を整理す る.具 体的 には,組 織のSkill(製品 ・サー ビス ・ノ ウハ ウ),
SharedValue(組織の理念 ・価 値観),Style(社風 ・組織 文化),Staff(組織の人材 の特性 ・
能九 ネ ッ トワー ク)の4つ のSの 観点 で整理す る,そ こで,本 研 究では,第4.2.1項
にて紹介 したペ ル ソナテ ンプ レー トを上記 の観 点で再構築 した(Figure4-6).そして,
本 テ ンプ レー トに よ り,ンテ キス トのモデル化 に際 して必要 となる対 象ステー クホル ダ





Figure4-6本手 法 で使 用 す るペ ル ソナ テ ン プ レー ト
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次 に,PSSを導入 ・実践す る対 象場面にお け る,対 象ステー クホル ダの状態や 環境の
状態 を 自然言 語 によるシナ リオ として書 き下す,シ ナ リオ記述 の際 は,特 に,当 該場面
にお いて,対 象 とす るステー クホル ダが どの よ うな感情 を抱 いたか,そ の場 面にお ける
環境 を どの よ うに認知 したか を明確 に しっつ,シ ナ リオ の記述 内容に反映す る.
Ste.2=対象揚面 におけるステー クホル ダの願望抽 出
Step2では,Stcplにて 自然 言語 で 書 か れ た シ ナ リオ か ら,願 望 に関 係 す るキー ワー ド
を5WIH(「What」「Whatlike」「Where」「When」「Why」rHow」)の観 点 に基 づ い て 抽
出 ・整 理 す る.そ して,そ れ ら整 理 され た キー ワー ドに対 して 第4,2.2項に て紹 介 した
要 求 抽 出 テ ンプ レー トを用 い て,「 要 求 項 目/要 求 品 質 」 の観 点 に よ り,対 象 ス テ ー ク
ホル ダ の願 望 を抽 出す る.最 後 に,抽 出 した 願 望 を既 存 手法[Berkovich2014]によ り構…
造 化 す る(Figure4-7).
要 求 の構 造 化 にお い て は,抽 出 した願 望 をGoallevel,Featurelevel,Functionlevelの
3つ の 階 層 で 構 造 化 す る.以 下 に そ れ ぞ れ の レベ ル の 特徴 を示 す.
(1)Goallevel
ステー クホル ダが,ビ ジネ スにおい て,PSSに求 める期待やPSSの設計 目的の レベル
の要 求を示す.要 求 の中で は,最 も上位 で抽象度 の高い ものが該 当す る,
`2}Featurelevel
Goallevelの要 求 を満 た す た め の ソ リュ 一ーシ ョン レベ ル の要 求 を 示 す.本 レベ ル で は,
G。allevelの要 求 を 実 現す るた め に,製 品や サ ー ビス,ま た は そ の設 計 に 求 め られ る要
求 が 該 当す る.
`3)Fuctionlevel
PSSの実現構 造の機能 レベルの要求 を示す.Featurelevelの要求の実現 に必要 な製 品
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Figure4-7願望 抽 出 の 流 れ
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Step.3;コンテ キス ト遷 移 展 開 の記 述
Step1,2にて抽 出 したステー クホル ダの信念 と願 望 を参照 して,意 図 と行 為が形成 さ
れ るまで の遷移 を展 開する,本 研究 では,こ の コンテ キス ト遷移 の記述 を支 援す るた め
に,コ ンテキス ト内部要素展 開チ ャー トを開発 した.本 チ ャー トを用い る ことに よ り,
図2に 示 した コンテ キス トの内部要素 をその遷移規則 に従い,論理的 に思 考 を しなが ら
展開す る ことが可能であ る,ま ず,Step2にて構造化 した願望の 中で,最 も抽象度 の高
い もの,つ ま り,ス テー クホル ダの最 も上位 に位置す るGoallevelの願 望を選定 し,意
図形成 までの展 開対象 と して決定す る,続 いて,選 定 した願望 をStep1にて抽 出 したス
テー クホル ダの信念 を参照 しな が ら展 開 し,最終的な行為到達す るまでの ロジ ックを構
成す る.本 ステ ップにお けるコ ンテ キス トの遷移 展開は,当 初 の願望 を実現す る具体 的
な機 能や手段 レベ ルの意図が導 出 されるまで,コ ンテ キス トの展 開 を繰 り返す(Figure
4-8),2巡目以降の コンテ キス トの遷移 展開 は,そ の予 めの意図 の制約 を受 けるため,
その影響 を受 けた願 望が記 述 され る,
願望の構造化 コ ンテキス トの遷移展開
1糊 働・た・1[
Figure4-8コン テキ ス トの遷 移 展 開 の 流 れ
Step.4:コンテ キ ス トの モ デ ル 化
Step3にて記述 した コンテ キス ト内部 要素 展開チャー トの記述 内容 を,提 案す る コン
テキス ト内部要 素 グラフによ り可視 化す る.本 ステ ップでは,そ れ ぞれ の レイヤー に,
Step3で記述 した コンテキス ト内部要素展 開チャー トの内容 に基づ いて各 ノー ドを配 置
し,同 じくコンテキス ト内部要素展 開チ ャー ト上の展開構 造 に基づ いて,各 ノー ドの関
係性 を転記す る(Figure4-9),これ に よ り,主 体の信 念 ・願 望 ・行為候補 ・意図 の関係
性 を視覚的 かつ平易に把握 可能 となる,本 グラフにて表現 した各 ステ ー クホル ダの コン










本 章では,本 研究 で提案す るコンテ キス トモデル化 を支援す る2種 類 のツール と,そ
れ らを用 いた情報 の非対 称性 分析 のた めの コンテ キス トモデル 化手法 につ いて説 明 し
た,
第2節 では,本 研 究で提案す るコンテ キス トのモデル化 において,使 用す る要素 技術
につ いて説明 した.具 体的に は,ペ ル ソナ手 法 とサ ー ビス工学分野 において提案 され て




● 本研究 でモデ リング対象 とす るコンテキス トの要素 とそれ らの関係 性 が明確 で あ
り,そ れ らのモデ リングす るための観 点が明確 であ る
● 設計者 が,コ ンテ キス トのモデ リングを行 う際,そ のモデ リングの材料 になる情 報
を明確 にす る ことがで きる
● コンテ キス トのモ デ リングを行 うた めの手順が 明確 であ る
第4節 では,コ ンテ キス トのモデル 化 を支援 する2種 類の ツール について述べた.特
に,そ れ ぞれ の ツールの構 成 と記述方法 につ いて説 明 した.
第5節 で は,第4節 で述べた2種 類 のツール を用い る具体的な コンテ キス トのモデル
化 の手順につい て説 明 した.具 体的 には,「Stepl:分析対 象 とす るステー クホル ダの信
念 抽 出」,「Step.2:対象場 面にお け るステー クホル ダの願望抽 出」,「Step.31コンテキ ス
ト遷移 展開 の記述」,「Step.4:コンテ キス トのモデル化」 の4つ の ステ ップについて詳
述 した.次章 では,本章 で提 案 した手法 の妥 当性 と有効性 を確認 す るた めに,実際のPSS







5.2対象 事 例の概 要 と設定
5,2,1対 象 事例 の概 要






Step1:ステー クホル ダ の信念抽 出
Step21ステ ー クホル ダ の願 望 抽 出
Step31コンテ キス トの遷 移展 開




























本研 究では,提 案手法 の検証 を行 うために,実 際 のPSS設計事例 に本手法 を適 用す る
ことで,そ の妥 当性 と有効性 を検証 した.
本章では,まず,例題 として用い る 「流動増 幅型 水質浄化装置 を コア製 品 とす るPSS」




5.2.1対象 事 例 の概 要
流動増 幅型 水質浄化装置(Figure5-1)をコアプ ロダク トとす るPSSを対 象 と して,
提案手法 に基づ くコンテ キス トのモデル化 と情報非対称性 の分析 を行 った.対象 装置 は
水流発生機構 を備 える大型装置 であ り,主に湖 沼や ダム等の閉鎖性水域 を強 力な水流 に
よ り撹 絆 し,水域 内底層の貧酸 素状態 を改善す る.本 装置の主 な設 置 目的は,閉 鎖水域
のア オ コ対策,水 質改善,富 栄養化抑制,臭 気抑制 な どであ る,こ の よ うに本PSSの導
入水域,導入 目的は多岐 に渡 るため,多様なカ スタマイ ズを施 した装置 を提供 してい る,
本PSSは,productorientedな提供 形態で定期的 なメンテナ ンスや 導入 ・撤去 な どのサ・一
ビスを提 供 して いる他,リー ス契約 に よる装置の提 供 な ど,多様 な形 態 を提供 してい る,
本検証では,過去に観光地の池に対して提供した本PSSの失敗事例を対象に選定し,



















5.2.2本検 証 の 目的 と方 法
本検 証では,前 項 で述べた 「流動増幅型水質浄化 装置 を コアプ ロダ ク トとす るPSS」
に提 案手法を適用す るこ とによ り,以 下 の項 目に対す る有効性 を確認 す る,
● 本研 究で定義 した コンテ キス トの 内部要素 に関す る情報 を抽 出可能で あ り,それ ら
を基 にコンテ キス トの展開 を行 うこ とが可 能か
● コンテ キス トのモデル化 を,提 案手法 に沿 って,論 理 的 に行 うこ とは可能 か
● モデル化 した各 ステー クホル ダの コンテキス トを比較 す るこ とで,情報 の非対称性
の特定 とそ の要因 の分析 が可能 か
次節以 降で は,提 案手法 の上記例題へ の適用 結果 を示 し,第6章 にて,従 来手法 との




対象事例 に関 して,実 際に設計 に関わった設計者お よび関係 者 に,PSSの設計段 階 に
おい て仕様 が決定 された経緯 の詳細 をイ ンタ ビュー し,そ の結 果 を基 に,水 質浄化 装置
の仕様決定 時にお ける提供 者 と顧客双 方の コンテ キス トを第4章 に述べ た提案 手法 に
沿 ってモデル 化 した.以 下 では,そ の適用結果 を,ス テ ップ を追 って詳述す る.
5.3.1Step1:ステ ー クホ ル ダの 信 念 抽 出
本 ステ ップでは,ま ず,本PSS事 例 の分析 対象で あ る水質浄化装置 の提 供者 と顧 客 で
ある観 光協 会のペル ソナを構成 した,具 体的には,第45節 にて示 したペ ル ソナテ ンプ
レー トを記 述 した.次 に,実 際 にPSSを導入 ・実践す る対 象場 面にお ける,対 象 ステ ー
クホルダの状態や環境 の状 態を 自然言語 によるシナ リオ として書 き下 した.これ によ り,
各ステー クホル ダの信念 を抽出 した.以 下のFigure5-2とFigure5-4に,提供者 と受 給
者 それぞれ のペル ソナテ ンプ レー トの記述結果 を,FigUre5-3とFigure5-5にシナ リオ
の記 述結果 を示す.
● 提供者
Figure5-2に示 すペル ソナでは,提 供者の組織内部環境 に関す る情報 を4つ の観 点 か
ら記述 した.Skillの観 点か らは,提 供 者の強みであ り,代表 的 な製品 であ る水質浄化装
置の特徴 につ いて 「オ ゾン発生 装置や超音 波装置な ど多数 のオプ シ ョンを用意」や 「化
学薬 品を使用せず 、水 の流れ のみ で水質向上 を 目指す」な どが記述 された.SharedValue
の観 点か らは,水 質 浄化 装置が効 果 を発揮 す るために必 要 な機 能や 設置 方法 につい て
「装置 の効果 的 な導入 は水底設 置式」や 「顧 客の要望 に合 わせ た多様 なカ スタマイ ズが
可能 」な どが記 述 され た.Styleの観点か らは,組 織 の体制 ・文化 に関 して,「 トップダ
ウン式であ る」等 の情報 が記 述 され た,Staffの観 点か らは,水 質浄化 装置 を扱 う設計 者
の技術 や,提 供者 の業 界内での位置づ けに関 して 「設計 は熟練 の設計技術 を使 用 し、導
入前 には環境測 定を行 う」,「水質浄化 の競 合企業 として は、曝 気装置 を扱 ってい る企業






















組織の人材の特性 ・能力や外 とのネッ トワー ク(Staff)
:繋鵬翻纒 難禦 し総 監犠雪導灘 轟挙げられ
るが、同タイプの製品を扱う企業は存在しない
Figure5-2水質浄化装置提供者 のペル ソナ記述結果
Figure5-3に提供者 のシナ リオの記述結果 を示す.本 シナ リオ記述 では,「水質 浄化装
置 の仕様決定 を行 う」場 面 を想 定 し,提供者 が実際に現 地に視 察 した際 に知覚 した こ と
を振 り返 り,そ れ をいか に設計仕様 へ落 と し込む のか を検討 した場 面 を記述 した.
レPersona装 置 提 供 者
レPurpose先 方 の 水 質 改 善
レ 今回の顧客は、宇治市の観光協会だ。先日顧客 と導入の契約を結んで、これ
から導入に向けて仕様決定に向けて案件が動き出す。
}前 回の ミー テ ィ ングで、 現 地 まで視 察 に伺 っ たが、 確 か に美 しい寺院 の ま え
に広 が る池 の水 質 は良 くなか っ た。 それ に して も、 有 名 な観 光地 名 だ け あ っ












本ペル ソナでは,顧 客の組 織内部環境 に関す る情報 を4つ の観点 か ら記 述 した.Skill
の観 点 か らは,顧 客の主 な事業 内容や扱 う歴 史遺 産に関 して 「観 光資源 を活 か した観 光
行 事催事事 業 と地域の振興事業」や 「宇 治市 内の様々 な観 光地 の整備 ・運営 を行 う」 な
どが記述 され た.SharedValueの観 点か らは,顧 客の組織理念や 業務のルール につ い て
「国 を代表す る観 光地が複数 あるため、景観 を損 な うこ とは許 され ない」や 「地域 の 文
化 と経 済の向上 ・発展 と街づ くりがモ ッ トー 」な どが記 述 され た,Styleの観 点か らは,
組織 の体制 ・文化 に関 して,「 日本の古 くか ら残 る国宝や遺産 を取 り扱 っているため 、
仕事 に関 して、観 光客 に対 して、 日本 国民代表 の気持 ちで接 す る」 と 「昭和61年 に公
益性 を認 め られ社団法人 とな り、平成25年 度6月3日 よ り公益社団法人 と して認 定 さ
れ た」が記述 され た.Staffの観 点か らは,組 織 の人材 の特徴や外部 団体 とのネ ッ トワー
クに関 して,「組織 は、歴 史や 古学 を学んで いる人材 が多 く、知識 が豊富」や 「異業種 ・
各種 団体 との連携 に よ り観 光を支 えるプ ラ ッ トフォー ム と しての機 能 を持 つ」な どが 記
述 された.




宇治市内の様々な観光地の整備 ・運営 を行 う






宇治らしさ ・おもてな しカ ・情報発信力を極める
地域の文化と経済の向上 ・発展と街づくりがモッ トー
日本の古 くから残る国宝や遺産を取 り扱っているため、仕事に関 して、
観光客に対 して、日本国民代表の気持ちで接する
昭和61年 に公益性を認め られ社団法人 とな り、平成25年 度6月3日
より公益社団法人として認定された






Figure5-4観光協会 のペル ソナ記述結 果
Figure5-5に顧 客の シナ リオ の記述結果 を示す,本 シナ リオ記述 では,「観光地 の水 質
改善手段 を考 える」場 面を想定 し,顧客 が観 光地 に関す る現状や そ こで発生 している問




レPurpose観光 地 の景 観 の 改善
〉 ここ数 年間、 自分達 の管轄 内にある有名 な寺院 の 目の前の池の水質 が良 くな
い。 自分た ちで、清掃 を行 っても うま くいかず、曝気装置 を導入 して も改善
されなか った。 どうや ら、池 の水底 に汚泥 が溜 まって しまっているら しくそ
れ をか き混ぜては いけないよ うだ。 ど うにかな らないの か…
レ 当該観 光地は、 日本 の中で もかな り有名 な観光 スポッ トであ り、世 界遺産 に
も登録 されて いるため、 一年 を通 して観光客 の足 が途絶 えな い。 そのため、
景観は常 によ くしておきたい。 ど うにか現状 を改善 できることが できな いも
のか。
》 最近は、 日本国内な らず、世 界各国 か ら観光客 が訪れて くる。また、SNSの普
及によ り、 とて も写真 を撮 られ、それ を発信 され る機会 は増 えて いるため、
尚更、景 観 を改善 して、 良い情報 を発信 してほ しい。
レ 当該観 光地の池 は、寺院 を反射す る光景 が売 りで宣伝 して いるが、 池が濁 っ
て いる ときにその ような状態 でなか ったことからク レーム を頂 いた こともあ
る。 ク レーム を受 けるのは有 り難 いが、や は り、無 いに越 したことがな いの
で、で きるだ け避 けたい。
Figure5-5顧客 の シナ リオ 記 述 結 果
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5,3,2Step2:ステー クホル ダの願 望 抽 出
本 ステ ップ では,Step1にて 自然言語 で書かれた シナ リオか ら,第4.22項にて紹 介 し
た要 求抽 出テ ンプ レー トを用い て,「要求項 目/要 求品質」 の観 点に よ り,対 象 ステー
クホル ダの願 望 を抽 出 した.そ して,最 後 に,抽 出 した願 望 を既 存の要 求構 造化 手 法
[Berkovich2014]によ り構造化 した.以 下にその結果 を詳述す る.
● 提供者
Step1で記述 した シナ リオを基 に,要 求抽 出テ ンプ レー トを使用 して抽 出 された願 望
をFigure5-6(a)に示す.記 述 したシナ リオか らは,特 に 「効果的 な水質 改善」 に関す る
「先 方 の水質 を改善 したい」や 「景観 を考慮 した仕様 に したい」な どの願 望が多 く抽 出
され た.最 後 に,抽 出された願望 を構造化 した結果 をFigure5-6(b)に示す.こ こでは,
願 望 を構造化 した結果,最 も上位 に位 置す るGoallevelには,「先方 の水 質 を改善 した
い」 が記述 された,











コ ス ト かかる費用を削減したい
Figure5-6(a)願望の抽 出結 果(b)願望 の構 造化結果
● 顧客
Step1で記 述 した シナ リオ を基 に,要 求抽 出テ ンプ レー トを使 用 して抽 出 され た願 望
をFigure5-7(a)に示す.記 述 した シナ リオ か らは,提 供者 と同様 に 「水質 改善」 に関す
る 「池の水質 を改善 したい1や 「景観 」に関す る 「観 光地 の景観 を改善 したい」な どの
願 望が多 く抽 出 され た一 方で,SNS等に よる情 報発信 を意識 した 「いい情 報を発 信 した
い」な ども抽 出 され た.最 後 に,抽 出 された願望 を構造化 した結果 をFigure5-7(b)に示
す.こ こでは,願 望 を構 造化 した結果,最 も上位 に位 置す るGoallevelには,「観光地 の
景観 を改善 したい1が 記述 された,
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ク レ ー ム クレームを避 けたい 1購 醤 』
7
観光地の景篠壱
Figure5-7(a)願望の抽 出結 果(b)願望 の構造化結 果
5.3.3Step3=コンテキ ストの 遷 移 展 開
本 ステ ップで は,以 上のStep1とStep2にて抽 出 した情報 を基 に,ス テ ー クホル ダの
コンテキス ト内部要 素の遷移展 開を第44.1項にて提案 したコンテ キス ト内部要素遷移
展 開チャー トを用い て行 った.以 下に提供者 ・顧 客それぞれ の コンテ キス ト遷移 展開結
果 について詳述す る.
● 提供者
記 述 した提供者 の コンテキス ト内部要 素展 開チ ャー トをTable5-1に示す.本 事例記
述 では,水 質浄化装 置の仕様決 定におい て,「設置形態 」 と 「稼働 時間」 の2つ 設計パ
ラメー タの意思決 定が され るまで,遷 移展 開を3巡 回 した.以 下に,コ ンテ キス トの展
開結 果 を,順 を追って説 明す る.
Step.3-1コン テ キ ス ト遷 移 展 開①
(1)願望 の形成
今 回の コンテキス トの遷 移展開で は,Step2にて抽 出 ・構…造 化 した願 望 の中で も,最
も上位 にある 「先方 の水質 を改善 した い」を,展 開対象 として焦点 を当て て コンテキス
トを記述 した.そ して,そ の願 望の実現 に関連 す る信念 をSteplにて記述 したペル ソナ
とシナ リオを参 照 し,「認 知」・「経験 」の観 点で記述 した.そ の結果,信 念 「認知」 に
は,「先方は かな り困 ってい る」,「先 方 の池 にアオ コが沢 山繁殖 してい る」 が記述 され
た.ま た信念 「経験」 には,「水質浄化 装置 を導入 すれ ば水質改善 され る」,「全換水す




次 に,(1)で記述 され た信念 を基 に,願 望 を実現す るための手段 と して考 え得 る行為
候補 を列挙 した.そ の結果,行 為候補 として 「水質浄化装置 を導入す る」,「全換水す る」
の2つ が挙げ られ た,次 に,挙 げ られた行為候補 の実 現可能 性 の評価 を行 った.そ の た
めに,信 念 「行為候補 実現 に必要 な資源 ・環境 」 を記述 した.そ の結果,「水質浄化装
置を導入す る」 には 「水質浄化装置設 置のサー ビス」 が,「全換 水す る」 には 「全換水
サー ビス」が記述 され た.そ れ らを参照 して実現 可能 性の評価 を行 った ところ,水 質浄
化装置 の提供者 は,対象水 域の全換水 を行 うようなサ ー ビス を提供 していない ことか ら,
行為候補 「全換水 す る」 は却下 され,「水質浄 化装置 を導入す る」のみが願 望を実現 す
るた めの現 実的な行為候補 と して判断 され た.
(3)行為候補の実行判断と意図の形成
最 後に,(2)にて,現 実的 であ ると判 断 された行為候補 の実行 判断 を行 った.本 過程
では,最 終的 に実行す る行為 を比較決 定す るために,信 念 「行 為候補 に対す る解釈」を
記述 した.今 回 の遷 移展開で は,現 実的な行為候 補 は,「水質浄化 装置 を導入す る」 の
み と判断 され たので,本 行為候補 に対す る提 供者 の解釈 を記述 した.そ の結果,「水 質
改善が見込 める」,「自社の強みが活 かせ る」が記述 され た.そ して,最 終 的に,願 望 を
実現 す る行為 を駆動 す る意 図 と して 「水質浄化装置 を導入す る」が記述 され た.
しか しなが ら,水 質浄化装置 の 「設 置形 態ユ と 「稼働 時間」の仕様 決定 までには至 っ
て いないので,コ ンテ キス トの遷移展 開の2巡 目を引 き続 き行 った.以 下 にその結果 を
説 明す る.
Ste3-2コ ンテ キ ス ト遷 移 展 開2
(1)願望 の形成
コンテキス ト遷移 展開の2巡 目以降 は,その前 に形 成 された予 めの意 図の影響 を受 け
た願望 が初 めに記述 され る.そ のた め,予 めの意 図 「水質浄化装置 を導入 す る」の影 響
を受 けた 「水 質浄化装置 を導入 した い」が願望 と して記 述 され た.そ して,そ の願 望 の
実現 に関連 す る信念 をStep1にて記述 したペル ソナ とシナ リオ,ま た,こ れ までのコ ン
テ キス ト遷移展 開結果 を参照 し,「認 知」・「経駒 の観 点で記述 した,そ の結果,信 念
「認 知」 には,「先方 は観 光地の景観 を気 に してい る」,「先方 との契約 を結ん だ」 が記
述 され た.ま た信 念 「経験」 には,「水設置形態 は最 初 に決 めるべ きで ある」,「設置 形




次に,(1)で記述 された信 念 を基 に,願 望 を実 現す るための手段 と して考 え得 る行為
候 補 を列挙 した,そ の結果,行 為候補 として 「浮体 式を導入す る」,「水底設 置型 を導入
す る」 の2つ が挙 げ られた.次 に,挙 げ られた行為候 補 の実現可能性 の評価 を行 った.
そのた めに,信 念 「行為 候補実現 に必 要な資源 ・環境 」を記述 した.そ の結果,「浮体
型 を導入す る」 には 「浮 体型水質 浄化 装置設 置 に関す る ノウハ ウ」が,「水 底設 置型 を
導 入す る」に は 「水底設置型 水質浄化装置設置 に関す るノウハ ウ」,「装置 を設置 できる
水深」が記述 され た.そ れ らを参照 して実現 可能性 の評価 を行 った ところ,ど ち らの行
為 候補 を実行す ることは可能 であ るので,「浮体型 を導入す る」「水底設置型 を導入す る」
の どち らも願望 を実現す るための現実的な行為候補 として判断 され た,
(3)行為候補の実行判断と意図の形成
最後 に,(2)にて,現 実的で ある と判断 され た行為候補 の実行判 断を行 った.本 過程
では,最 終的 に実行す る行為 を比較決定す るた めに,信 念 「行為候補 に対す る解 釈」を
記述 した,そ の結果,「浮体 型 を導入す る」 に対 しては,「顧客 の要望に適 して い る」,
「景観 を損 な う」,「導入 ・撤去 が容易」が記述 された .そ して,「水底設置型 を導入す
る」に対 しては,「景観 を損 なわ ない」,「顧 客の要望に適 さな い」,「水底設 置型 で あっ
て も適切 な角度調整 を行 えば水底の泥 は巻 き上 が らない」が記述 され た.こ れ らの行為
候 補の比較 に際 して は,Figure5-2にあるよ うに,提 供者 は,顧 客の要望 を第一 に考 え
るのが組織 文化 であ るため,最 終的 に,願 望 を実現す る行為 を駆動す る意図 として顧 客
の要望 に沿 った 「浮体型 の設 置」が記述 された.
本 コンテキス ト遷移展 開では,以 上 によ り,水質浄化 装置 の 「設 置形 態」に関す る意
思決定 がな され た.そ のため,次 に水質浄化装置 の 「稼働 時間」に関す る遷 移展 開を行
った.そ の結果 を,以 下に説 明す る,
Step,3-3コンテ キ ス ト遷 移 展 開 ③
(1)願望の形成
まず,予 めの意 図 「浮体型 を導 入す る」の影響 を受 けた 「浮体型の装置 を導入 したい」
が願望 と して記 述 された.そ して,そ の願 望の実現 に関連す る信念 をStep1および2に
て記述 したペル ソナ とシナ リオ,また,これ まで のコンテ キス ト遷移 展開結果 を参照 し,
「認知 」・「経験」の観 点で記述 した.そ の結果,信 念 「認 知」には,「先方 は24時 間運
用 でき る」,「浮体型 の導入 を決定 した」が記述 され た.ま た信 念 「経験」 には,「稼働
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時間 を決定す る必要 がある」,「景観 を気にす るな ら人 目のない夜間稼働 が適 切」,「通 常
の常時稼働 な ら効果 を よ り発揮 でき る」が記述 され た.
② 行為候補の列挙と実現可能性の評価
次 に,(1)で記述 され た信念 を基に,願 望 を実現 す るた めの手段 として考え得 る行為
候補 を列挙 した.そ の結果,行 為候補 と して 「常時稼働す る」,「夜間限定稼働す る」の
2つが挙 げ られ た.次 に,挙 げ られ た行為候補の実現 可能性 の評価 を行った.そ のた め
に,信 念 「行為候補 実現 に必 要な資源 ・環 境」を記述 した.そ の結果,「常時稼働す る」
には 「ランニ ングコス トの予算」,「観光客 の理解 」が,「夜間限定稼働す る」に は 「ラ
ンニ ング コス トの予算」,「先方 の理解」が記述 され た.そ れ らを参照 して実現可能性 の
評価 を行 った ところ,ど ち らの行為候補 を実 行す るこ とは可能で あるの で,「常 時稼働
す る」,「夜 間限定稼働す る」の どち らも願望 を実現す るた めの現実的 な行為候補 と して
判断 され た.
3行 為候補の実行判断と意図の形成
最 後に,(2)にて,現 実的 であ ると判 断 され た行為候補 の実行判 断を行 った.本 過程
では,最 終的 に実行す る行為 を比較決 定す るために,信 念 「行為候補 に対す る解 釈」を
記述 した.そ の結果,「常 時稼働す る」に対 しては,「効果的 に水質 浄化 可能」,「観光 地
の印象 を下げ る」が記述 され た.そ して,「夜 間限定稼働す る」に対 して は,「昼 間の景
観 を損 なわない」,「通常稼働 よ りかは効果 は減 る」が記述 され た.こ れ らの行為候補 の
比較 に際 しては,常時稼働す るた めに,多くの観光客 の理解 を促 す こ とは難 しく,かつ,
観 光客 が訪 れ る間に,音 を立 てて水質浄化装置 を稼働 す るこ とは景観 を損 な う恐 れが あ
る ことか ら,最終 的に,願望 を実現す る行為 を駆動す る意図 として 「夜 間限定稼働 す る」
が記述 され た.
以上 によ り,水 質浄化装置 の 「設 置形態」 と 「稼働 時間」についての仕様決定 にいた




































































































































































































































































































































































































































































































































































































記述 した受給者 の コンテキス ト内部 要素展開チ ャー トをTable5-2に示す.同 じく,
水質浄化装 置の仕様決 定において,「設置形態 」 と 「稼働時間」の2つ 設計 パ ラメー タ
の意思 決定が され る まで,遷移展 開 を3巡 回 した.以下 に,コンテ キス トの展 開結果 を,
順 を追って説明す る.
Step.3-1コン テ キ ス ト遷 移展 開①
(1)願望 の形成
今 回の コンテキス トの遷移展 開で は,Step2にて抽 出 ・構造化 した願 望の 中で も,最
も上位 にある 「観 光地の景観 を改善 したい」を,展 開対象 として焦 点を当てて コンテ キ
ス トを記述 した.そ して,そ の願 望の実現 に関連す る信 念 をStep1および2に て記述 し
たペル ソナ とシナ リオを参 照 し,「認 知」・「経験」 の観 点で記述 した.そ の結果,信 念
「認 知」 には,「池に アオ コが沢山繁殖 して いる」,「水底 に汚泥 が溜 まって いる」が記
述 され た.ま た信念 「経験」 には,「池 の景観 が悪 い と観光客へ の印象が悪 い」 が記 述
され た.
(2)行為候補の列挙と実現可能性の評価
次 に,(Dで 記述 され た信念 を基に,願 望 を実現す るための手段 として考 え得 る行 為
候補 を列挙 した.そ の結果,行 為候補 として 「自分た ちで水質 改善す る」,「水質浄化 装
置 を導入す る」,「曝気装置 を導入す る」の3つ が挙げ られ た,次 に,挙 げ られた行為候
補 の実現可能性 の評 価 を行 った,そのため に,信念 「行為候補 実現 に必 要な資源 ・環境 」
を記 述 した.そ の結果,「自分た ちで水質改 善す る」に は 「水 質改善の ノウハ ウ ・機器 」
が,「水質浄化 装置 を導入す る」 と 「曝気装置 を導入す る」 には 「水 質改 善の依 頼 コス
ト」,「こち らの要望へ の対応」 と同一 の内容 が記述 され た.そ れ らを参 照 して実現可能
性 の評価 を行 った ところ,Figure5-5のシナ リオにあ るよ うに,顧 客 は これまで 自分 た
ちで清掃 を行 って対 応 を行 ってきたが,水 質の改 善には至 っていなかった.そ のため,
行 為候 補 「自分 た ちで水質改 善す る」は却下 され,「水 質浄化装置 を導入 す る」,「曝気




最後 に,(2)にて,現 実的 であると判 断 され た行為候補 の実行判断 を行 った,本 過 程
では,最 終的 に実行す る行為 を比較決 定す るために,信 念 「行 為候補 に対 す る解釈」 を
記述 した.そ の結果,「水質浄化装置 を導入 す る」には,「富栄養 化 を改善で きる」,「カ
スタマイ ズが豊富」,「低 エネルギーで効果 が 出 る」 が,「曝気装 置を導入す る」 には,
「池 の水 を撹 拝で きる」,「どの製 品も似 たよ うな もので違いが判 らない」が記 述 され た,
これ らの行為候 補の比較 に際 しては,こ れ まで顧 客は曝気 装置の導入経験が あるが,良
い結果 が得 られ なか った こ とや,水 質浄化 装置 の将来性 を見込 んで,最 終 的に,願 望 を
実現す る行 為 を駆動す る意図 として 「水 質浄化装置 を導入す る」が記 述 された.
しか しなが ら,水 質浄化装置 の 「設置形 態」 と 「稼働 時間」の仕様 決定ま でには至 っ
ていないので,コ ンテ キス トの遷移展開の2巡 目を引き続 き行 った.以 下 にその結果 を
説 明す る.
Step.3-2コンテ キ ス ト遷 移 展 開②
(1)願望の形成
コンテキ ス ト遷移展開 の2巡 目以降は,その前 に形成 された予 めの意図の影響 を受 け
た願 望が初 めに記述 され る,そ のた め,予 めの意図 「水質 浄化 装置 を導入 す る」の影 響
を受けた 「水質浄化装置 を導入 したい」が願望 と して記述 され た.そ して,そ の願 望の
実現に関連 す る信念 をSteplおよび2に て記述 したペル ソナ とシナ リオ,ま た,こ れ ま
での コンテ キス ト遷移展 開結 果を参 照 し,「認 知」・「経験」 の観 点で記述 した.そ の結
果,信 念 「認知」 には,「池 にアオ コが繁殖 して いる」,「水底 に汚泥が溜ま ってい る」,
「当該 装置 は水質改 善の実績 があ る」が記述 され た.ま た信念 「経験」 には,「池の景
観 の悪 さは観 光客へ の悪 印象 を与 える」が記述 された,
(2)行為候補の列挙と実現可能性の評価
次に,(Dで 記述 された信 念 を基に,願 望 を実現す るた めの手段 として考 え得 る行為
候 補 を列挙 した.その結果,行為候補 として 「観 光地の景観 を優先 して装置 を導入 す る」,
「池の水質 改善 を優先 して装 置を導入す る」の2つ が挙 げ られた.次 に,挙 げ られた行
為候補 の実現可能性 の評価 を行 った,そ のた めに,信 念 「行為候補実現 に必要 な資源 ・
環境」 を記述 した.そ の結果,「観光地 の景観 を優先 して装 置 を導入す る」 には 「装置








最後 に,(2)にて,現 実的で ある と判 断 され た行為候補 の実行判断 を行 った,本 過 程
では,最 終的 に実行す る行為 を比較決定す るために,信 念 「行為候補 に対す る解釈」 を
記述 した.そ の結 果,「観光地 の景観 を優先 して装置 を導 入す る」に対 しては,「水底 に
装置 を設置す る と汚泥 を巻 き上 げ る」が記述 され た.そ して,「池 の水質改善 を優 先 し
て装 置 を導入す る」 に対 しては,「水質改善 を優先す ると景観が損 なわれ る可能性 が あ
る」,「景観 を損 な えば観 光客か らク レー ムが くる」が記述 された.こ れ らの行為候補 の
比較 に際 して,池 の水 質を改善す る ことを優先 す るな らば,水 底 に装置 を設 置 し,水 を
撹搾す る ことで抜本的 な解決 ができ る.し か し,顧 客は,そ れ を行 うと水底 の汚泥 を巻
き上 げ,池 の景観 を さらに悪 化 させ て しま うと判断 し,最 終的 に,願 望 を実現す る行 為
を駆動す る意 図 として,浮 体型 を導入す る ことに よ り 「観光地 の景観 を優 先 して装置 を
導入す る」が記述 され た.
本 コンテキ ス ト遷 移展開では,以 上 によ り,水 質浄化装置 の 「設 置形 態」に関す る意
思決 定がな され た.そ のため,次 に水質浄化装 置の 「稼働時間」に関す る遷 移展 開を行
った.そ の結果 を,以 下に説 明す る,
Step.3-3コン テ キ ス ト遷 移 展 開 ③
(b願望の形成
まず,予 めの意図 「観光地 の景観 を優先 して装置 を導 入す る」の影響 を受けた 「観 光
地 の景観 を優 先 して装置 を導 入 したい」が願 望 として記述 され た.そ して,そ の願望 の
実現 に関連す る信念 をStep1および2に て記述 したペル ソナ とシナ リオ,ま た,こ れ ま
での コンテ キス ト遷 移展開結果 を参照 し,「認 知」・「経験 」の観 点 で記述 した,そ の結
果,信 念 「認知 」 には,「浮体型装置 の導入 が決 定 した」が記述 され た.ま た信念 「経




次 に,(Dで 記述 され た信念 を基に,願 望 を実現す るための手段 と して考 え得 る行為
候補 を列挙 した,そ の結果,行 為候補 として 「日中 も稼働 し続 ける」,「観 光客が訪れ な
い時間に稼働す る」の2つ が挙 げ られた.次 に,挙 げ られた行為候補 の実現可能性 の評
価 を行 った.そ の ために,信 念 「行為候補 実現 に必要 な資源 ・環境 」を記述 した,そ の
結果,「日中 も稼働 し続 け る」には 「ランニ ング コス ト」,「観光客 の理解 」が,「観光 客
が訪れ ない時間 に稼働 す る」には 「ランニング コス ト」,「夜 間での水 質改善方法」が記
述 された.そ れ らを参照 して実現 可能性 の評価 を行 った ところ,ど ち らσ)行為候補 を実
行す ることは可能で あるので,「 日中 も稼働 し続 け る」,「観 光客が訪れ ない時間 に稼働
す る」の どち らも願 望 を実現す るための現実的 な行 為候補 として判 断 され た.
(3)行為候補の実行判断と意図の形成
最 後に,(2)にて,現 実的で あ ると判 断 された行為候補 の実行判 断 を行 った.本 過程
では,最 終 的 に実行す る行為 を比較決 定す るた めに,信 念 「行為候補 に対す る解 釈」を
記述 した.そ の結果,「 日中も稼 働 し続 け る」 に対 しては,「稼働音 は景観 を損 な う」,
「観 光客か らク レー ムが来 る」 が記述 された.そ して,「観 光客 が訪 れない時間 に稼働
す る」に対 して は,「観光客が訪れ ない時間 に稼働 す るな ら、景観 を損なわ ない」が記
述 された,こ れ らの行 為候補 の比較 に際 して,顧 客は,観 光地 の景観 を優先 した水質改
善 を意図 してい るため,景観 を損 な うことに よる観 光 客か らの クレー ムを避 けるために,
願 望 を実現す る行為 を駆動す る意 図 と して夜 間 に限定 した稼働 を行 う 「観光 客が訪れ な
い時間に稼働 す る」 が記述 され た,
以上に よ り,水 質浄 化装 置の 「設置形態」 と 「稼働 時間」について の仕様決定 にいた




















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































5.3、4Step4=コンテ キ ス トの モ デル 化
本 ステ ップでは,Step3で記述 した コンテ キス ト内部要 素遷移展 開チ ャー トの内容 を,
第4.4.2項にて提案 した 「コンテキ ス ト内部 要素 グラフ」 にてモ デル化 した.本 グラフ
を用 いて提 供者 と顧客 の コンテ キス トを可視化 した ことで,そ れぞれの信念 ・願 望 ・行
為候 補 ・意図の関係性 を視 覚的かっ平易 に把握 可能 と した.以 下のFigure5-8とFigure





























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































最後 に,Step4にてモデル 化 された それ ぞれ の コンテ キス トを比較す る こ とに より,
提 供者 と顧 客の間で生 じて いる情報 の非対称性 の分析を行 った.そ の結果,水 質浄化装
置の 「設置 形態」 に関す る コンテ キス トの遷移 展開②で生 じていた情 報の非対称性 が,
本PSS事例 の失敗 に強 く影 響 してい たこ とが分析 され た.本 項 では,そ の非対称性 に焦
点 を当ててそ の要因の分析 とそ の解決方 法の検 討を行った.
Figure5-10に示す よ うに,提 供者 と顧 客の双方の願 望,行 為候補,意 図 はおお よそ類
似 していた こ とが確認 され た.一 方 で,信 念 に関 しては,赤 枠 に囲まれ た提供 と顧客 そ
れぞ れの信念 が異 な るとい う情 報非 対称性 が確認 された.水 質浄化装置の設置形態 の決
定に関 して,顧 客 は,信 念 「池 にアオ コが繁殖 してい る」,「当該装置 は水質改 善の実績
を有 して いる」,「池 の景観 の悪 さは観 光客への悪印象 を与 え る」か ら行為候 補 「観 光地
の景 観 を優先 して装置 を導 入す る」,「池 の水質 を優先 して装置 を導入す る」を形成 して
いた.し か し,信念 「水質改善 を優先す る と景観 が損 なわれ る可能性 があ る」,「景観 を
損な えば,観 光客か らク レーム が くる」よ り,行 為候 補 「池 の水質 を優先 して装置 を導
入す る」を棄却 し,意 図 として 「観 光地 の景観 を優先 して装置 を導入す る」が形成 して
いた,一 方,提 供者 は,信 念 「先方 は観 光地 の景観 を重視 して いる」,「設置 形態 は最 初
に決 め るべ きで ある」,「設置形態 は水 底設 置 と浮体型 の何れか であ る」,「水底設置 にす
る と効 果が高い」か ら行為候補 「水底設置 型 を導入す る」,「浮 体型 を導入す る」を形成
した,し か し,顧 客 の 「水質 改善を優先 す る と景観が損 なわれ る可能性 が ある」 とい う
誤 った信念 を理解 で きず,顧 客 の言 いな りにな った結果,「浮体型 を導入 す る」 を最 終


























第2節 では,本 検 証の対象 とす る実PSS事例 につ いて述べた.そ して,本 事例に提 案
手法 を適用す る うえでの検 証項 目につ いて述べ た.
第3節 では,本手法 を事例適用 した こ とで得 られ た コンテ キス トのモデル化結果 につ
いて,第4章 にて提案 した コンテ キス トモデル 化手順 に沿 って説 明 した.
第4節 では,第3節 にてモデル化 した コンテ キス トを比較す るこ とで分析 され たステ
ー クホルダ間の情報 の非対称性 とその要因 ・解決方法 につ いて説 明 した .次の第6章 で












6.23今 後に取 り組むべき研 究課題




























本章 では,第5章 にお ける提案手 法の実PSSの 設計事例へ の適用結果 に基づ き,本
手法の有効性や期待 され る効果,限 界や課題 について考察す る.以 降で は,コ ンテ キス
トのモデル化手法,そ れに基づ く情報 の非対称性分析,本 研 究にお けるコンテキ ス トの







① 本研究で定義 したコンテキス トの内部要素に関する情報を抽出可能であり,それ ら
を基にコンテキス トの展開を行 うことが可能か
② コンテ キス トのモデル化 を,提 案手 法に沿 って,論 理的 に行 うことは可能 か
③ モデル化した各ステークホルダのコンテキストを比較することで,情報の非対称性
の特定とその要因の分析が可能か
本節 では,第62.1項にて,本 研 究で提案 した情報 の非対称性 分析 のた めの コンテ キ
ス トモデル化 手法 を項 目① ・② の観 点で分析 ・評価 し,第62.2項にて,コ ンテ キス ト
のモデル化 に よる情報の非対称性分析 結果 を項 目③ の観 点で分析 ・評価す る.
6.2.1コンテキストモデル化手法の有効性と課題に関する考察
本研 究では,PSS設計 にお ける情報 の非対称性 分析 のた めの コンテ キ ス トモデ リング
手法及 び ツール を提案 した.従 来のPSS設 計におけ る情報 の非対称性分析 手法 の多 く
は,ス テー クホル ダの要求や,PSSを構成 す る製 品 ・サー ビスの機能 な どに焦点 を当て
て,そ れ らの間の分析 を可能 と してい る.一 方で,ス テー クホル ダの知覚す る価値 を規
定す るコンテ キス トの観 点 に立ってそ の分析 を行 うこ とは していない,こ れに対 して,
本研 究で は,文 脈価値 の考 えに基づ き,コ ンテキ ス トを対 象 とした情 報非対称性 の分 析
に取 り組んだ.こ れ に よ り,よ り主体 の価 値 に関与す る コンテキス ト間 の非 対称性 を特
定可能 とし,ステー クホル ダそれぞれ が高付加価 値 を享受 可能 な持続 可能性 のあ るPSS
の設 計 を支援 できる と考 え られ る.
本研究 では,上記 の コンセ プ トをPSS設計 に導入す るだ けでな く,実 際に コンテ キス
トをモデル化す るた めの手法 とツー ル を提案 した,コ ンテキ ス トのモデル化研 究 は,主
にContextAwareness研究分 野で取 り組 まれ ている.こ の よ うな研 究においてモデ リン
グす る コンテ キス トは,主 体の周辺環 境の構 成要 素 とそれ ら関係性 を対 象 と してい る,
一方 で,本研 究では,コ ンテ キス トは,外部要 素 ・内部要素 に よ り構成 され てい ると し,
そ の中で も,主 体 の行為 に紐 づ き,知 覚す る価値 との関係性 の高い コンテ キス ト内部要
素に焦点 を当て たモ デ リング手法 を提案 した.コ ンテ キス トのモデ リングを実 現す るた
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めには,それ らをどの よ うに表現す るの か とい う形式的 な観点や方法 を定義 す る必要 が
あ る.コ ンテ キス トとは,概 念 的な コンセ プ トで あるが故 に,そ の表現 のための観点 ・
方法 を整理す るための支援 をな く して,モ デル 化 を行 うことは困難 である.こ れ に対 し
て,提 案 した コンテキ ス ト内部要素展 開チ ャー トは,概 念的 な コンテ キス トの記述 の支
援 をす るために,その記述要素 とそれ らの関係 性 を整理 し,記述観 点 を整理す ることで,
設計者 に よる コンテ キス トモデル化 を容易化 した,ま た,提 案 した コンテキス ト内部要
素 グラフは,上記のマ トリクスに より展 開 された コンテ キス トを構造 的表 現す る ことで,
コンテキス トの各 要素 と,そ れ の関連性 を平易 な形 式で表現 可能 と した.
上記の よ うに コンテ キス トモデル化 のための手順 とツール を整備 し,第53節 では,
「流動増幅型 水質 浄化装置 を コアプロダク トとす るPSS」を対象 として,提 案手 法を適
用 した.具 体的 には,ま ず,第5.3.1項にて,ス テー クホル ダの信念 を抽 出す るため,
Skill(製品 ・サー ビス ・ノ ウハ ウ),SharedValue(組織 の理念 ・価値観),Style(社風 ・
組織 文化),Staff(組織 の人材の特性 ・能力,ネ ッ トワー ク)の4つ の観 点 で提供者 ・
顧 客のペル ソナ を記述 した.次 に,第5.3.2項にて,提 供者 ・顧 客がPSSの導入 場面に
対 して,ど の よ うに環 境 を認知 してい るのか,ま た,そ の結 果 どの よ うな願 望を形成 し
てい るのか を,シ ナ リオ記述 ・要求抽 出テ ンプ レー トに よる願 望抽出 によ り分析 可能 と
した.そ して,抽 出 され た願 望 を,PSS設計 にお ける要求の階層 化手法 を用 いて階層 化
す るこ とで,展 開対 象 とす る願望 を特定可能 と した.以 上の よ うに,本 提 案手法 では,
コンテ キス トモデル化 の前 に,ス テー クホルダ の情報 を抽 出 し,コ ンテ キス ト記 述の際
に参照す る情報 を整理す るステ ップを設 け るこ とで,記 述 すべ き情報 を明確 に し,設計
者 が必要 な情報 を適 切に選 定 しなが ら,コ ンテ キス トを記 述す る ことを可能 と した,ま
た,抽 出 した願望 を構造化す ることで,遷 移展 開の起点 とな る願 望を明確 化で き,コ ン
テ キス トの記述 ステ ップへの移行 を容易 にす る ことがで きた.
また,第5.33項では,上 記 にて抽出 した ステー クホルダの情報 を基 に,提 案 した 「コ
ンテキス ト内部要素展開チ ャー ト」を用い て,ス テー クホル ダの コンテキス トの遷移展
開 を行 った,事 例適 用の結果,本 提案チ ャー トに よ り,SteplとStep2の結 果 を参照 し
なが ら,定義 した コンテ キス ト内部要素 それ ぞれの観 点 と遷移展 開に則 って コンテ キス
トの遷移 展開 を記述可能で あるこ とが確認 できた,こ の よ うに,コ ンテ キス ト内部要素
それぞれの記 述観 点 とそ の遷移展 開を整理 した ツール を設計者 に提供す るこ とで,コ ン
テ キス トとい う情報概念 に対す る設計者 の理解 を支援 ・促進す る と共に,コ ンテ キス ト
モデ リングを容易化で きる と考え られ る.そ して,最 後 に,第5.3.4節で は,本 マ トリ
クスによって整理 され たステ ークホル ダの コンテ キス トを提案 した 「コンテ キス ト内部
要素 グラフ」にてモデル化 した.最 終的に,コ ンテ キス トを構 造的 なグラフ状 で表現す
るこ とで,設 計者 の コンテ キス トの各要 素 と,そ れ の関連性 に対す る理解 を支援 し,そ
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れ に より情報 の非対称性の分析 を容易 にできる と考 えられ る,以上の よ うに,本手法 は,
コンテキス トの記 述 に参照す る情報 を抽 出可能 であ り,それ らを基に論理的 に コンテ キ
ス トのモデ ル化を行 うことが可能 であ ることが確認 で きた,一 方で,本 手法 でモデル 化
した コンテ キ ス トの妥 当性 につ いては検証 できてい ない.そ のた め,今 後 は,本 手 法 に
則 りモデル 化 した コンテ キス トが妥 当であ るか否か につ いて検証す る必要が ある.これ
に対 す る検 証方法 としては,分 析 対象 とす るステー クホル ダに ヒア リング ・ア ンケー ト
を実施 し,コンテキス トのモデル化結果 につ いての フ ィー ドバ ックを頂 きその結果 を評
価す ることが有効 である と考え られ る.
以上 をま とめ ると,事例適 用 に よる検証 か ら確認 で きた コンテ キス トモデル化手法 の
有効性 と課 題 は,以 下のよ うにな る,
本コンテキス トモデル化手法の有効性
● 本手法 は,コ ンテキス トの内部要素の記述 に関す る情報 を抽出可能 であ り,それ ら
を基 に コンテ キス トの展開 を行 うことが可能 で ある
● 提案す るコンテ キス トモデル化 手順 に沿って,論 理的 に コンテキ ス トのモデル化 を
行 うことが可能で ある
本コンテキス トモデル化手法の課題




本研 究では,提 案 した コンテ キス トモデル化 手法 を用 いて,PSS設計 に 関わ る提供者
と顧 客の コンテ キス トを可視化 す るこ とで,対象 事例 にお ける失敗 を導 くステー クホル
ダ問の情報の非対称性 を分析 した.第5.4節では,本 手法 を実際 のPSS設計事例 に適用
しモデル化 した提供者 と顧客 の コンテキ ス トを比較 した結果,ス テー クホルダ問 にお け
る信 念の相 違がPSSの成否 に強 く影響 す るこ とが確認 され た.対 象事例 では,顧 客の誤
解 を解 くこ とができず,誤 った信念 を形 成 したまま意思決定 がな されて しまった結果,
PSSの失敗 を導 いて しまった.提 供者 は,こ の誤解 を解 く責任 があ った が,PSSの提供
者 に対価 を支払 う顧 客の要望 ・意 見が強 い場合 には,提 供者が顧 客の誤 った信念 を正す
こ とを見送って しまい,両者 の価値 を実現す るこ とがで きない設計解 を導 出 して しま う
こ とをこの事例 か ら読み取 る ことが出来 る,第1章 にて述べ たよ うに,ス テー クホル ダ
間で適切な価 値 共創 を実現す るためには,両 者 の間にア ンバ ランスな力 関係 を作 らず,
対 等な立場に立 った設計環境 を実現が必要で あ る.本稿 で提案 した手法 は,各 ステー ク
ホル ダの コンテ キス トを可視化す るこ とで,情 報非対称性 の解 消 を 目指 してい るが,可
視化 した コンテ キス トを共有す るこ とで,上記 の よ うな経済的側面 の非対称 性 を解消す





知識べ 一スや ノ ウハ ウな どの利 用 を前提 に構 築 され た一般 的 な問題 解 決 プ ロセス の
モデルの1つ としてFigure6-1のよ うなモデ ルが ある[Mann2004;Nakagawa2005].こ
のモデル によれ ば,問 題解決 とは,取 り組む べ き具体的 な問題 に対 して具体的 な解決 策
を発 見す る行為(Figure6-1中(a)部)であ ると定義 され る.し か し,こ のプ ロセ スを実
行 す るこ とは一般的 に容易 ではない.そ こで,問 題 を抽象化 し(Figure6-1中(b)部),知
識べ一スや ノ ウハ ウ,過去事例 との類似性 を見出す こ とによ り抽象 レベル で の解決策 を
得 る とい う段階 を踏 むこ とが有 効で ある とされ る(Figure6-1中(c)部〉.また,得 られ た
解 決策 は,取 り組 んで いる問題 の特殊 性(制 約 条件や リソー ス等)を 考慮 した上 で具 現
化 され る(Figure6-1中(d)部),
例 えば,設 計 にお ける創 造的 問題解決 の方法論 であるTRIZ[Altshuller1997]では,
次 のよ うな手順 で問題解決 が行 われ る.ま ず,対 象 とす る技術 的問題 が 内包す る矛盾パ
ラメー タを特定 し,そ れ らを39の 物理特性 のいずれ かに当てはめ るこ とによ り一般化
す る(例 えば,質 量 と強度 の矛盾),そ して,一 般化 され たパ ラメー タ間 の矛盾 の抽 象
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的 な解決策 を,技術的矛盾 解決マ トリクス等の ツール の利用 を通 して発明原理(例 えば,
「多孔質材料 の利 用」な ど)と い う形式で得 る.個 々の問題 の特殊性 に合わせ て発 明原
理 を具現化す るこ とによ り,問 題解決 が完了す る.
Figure6-1設計 にお ける一般的 な問題解決 プ ロセス
上記 に述べたTRIZは,今 やPSS設 計研 究分野において も,広 く取 り扱 われ てい る,
例 えば,第2,3,2節にて紹介 した,下 村 らによる問題解 決手法で は,反 義語判 定 され た
機 能 間 に生 じて い る非 対称 性 の解 決 をTRIZの 分 離 の 原 則 を 用 い て実 現 して い る
[Shimomura2010].分離 の原則 とは,1つ のパ ラメー タに対 して相容れ ない複数 の値 を
取 るこ とが要求 され る場合 に,空 間や時 間等 でそれを分離す る ことに よって解決す る と
い う戦略で あ り,それぞれ の戦賂 に対 して利用 可能 な発 明原理 もま とめ られてい る,ま
た,Songらに よるPSSのサ ー ビス属性 間の非対称性 分析 にお いて も,特 定 した非対称
性が 内包す る矛 盾パ ラメー タを特定 し,そ れ らを39の 物理特性 のいずれ かに当てはめ
るこ とによ り一般化 して いる,そ して,一 般 化 されたパ ラメー タ間の矛盾 の抽象的 な解
決策 を,技術 的矛盾解決 マ トリックス等の ツール の利用 を通 して発明原理 とい う形式 で
得 てい る[Song2016].一方 で,Yangらは,従 来 のTRIZのPSS設計へ の適用 の限界 を
指摘 してお り,PSSの特性 とTRIZの39の物理特性 の対応付 け と,従来 の発 明原 理の再
解釈 に よる,PSS設計 に適用 可能 なPSSの発明原理 を提案 し,それ基づ いた非対称性 の
解 消を行 っている[Yang2016].
本研 究で提案 した情報の非対称性分析 手法 の対象範 囲は,上 記 のFigure6-1でい う(c)
までで ある と考 え られ る.そ のため,非 対称性 の解 決方法の 具体化 を行 い,(a)の問題解
決 を実現す るた めには,例 えば,Yangらに よって提案 され たPSS向けのTRIZの特性 ・
発 明原理 を用いた非対称性 の解 消な どが期待 で きる,
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また,本 研 究での事 例適用 の結果 では,ス テー クホル ダ間の信念 レベル での情報 の非
対称 性が特定 され た.し か し,今 回の事例適用 では,PSS設計 事例 のあ る一つ を対象 と
してお り,願 望 ・意図 レベル で も非対称 性が生 じることは考 え られ る,そ して,3つ の
レイヤーで生 じる非対称性 の特徴 を整理す る こ とで,そ の解決方 法の方針 を立て るこ と
が期 待で きる,そ のた め,今 後 は,本 手法 を複数 のPSS事例 に適用す るこ とで,コ ンテ
キス ト内部要素 グラ フの各 レイヤーで生 じる情報 非対称性 の特徴 を整理,類 型 化 し,そ
の類 型 ご とに,典 型 的な標 準問題 解決 の指針 を提示す る方法 も併せ て検討す る.
以上 をま とめ ると,事例適用 に よる検 証か ら確認で きた コンテキス トモデル化手法の
有効1生と課題 は,以 下の よ うになる.
本手法による情報の非対称性分析の有効性
● 本手法は,コ ンテ キス トのモ デル 化 に基づ き,ス テー クホル ダ間の情報の非対称性













6.2.3今後 に取り組 むべ き研 究課 題
(1)本手法の実践的運用方法について
本研 究では,PSS設 計 にお ける価値共創 を実現 すべ く,そ の初期設計段 階において,
ステ ー クホル ダ間 に生 じる情報 の非対称性 分析 手法 を提案 した.そ して,文 脈 価値 の考
えに基づ き,ス テー クホルダの内部心的状態 を構成 し,知覚 する価値 に影響す る コンテ
キス トの観 点でそ の非対称性 の分析 を可能 とした.本 研 究では,事 例適用 を通 して,本
手法 の ある一定 の有効性 を確認 す ることがで きた.
一 方で,本研 究にて取 り組 んだ 内容 は,サ ー ビス設計 過程 にお ける一部 の コンテ キ ス
トのモデル化 を実現 したに過 ぎず,総 合的 な価値共創 の実現には至れて いない.す なわ
ち,コ ンテ キス トモデル化方法 の基本アイデア を提示 で きた に過 ぎない.本 研 究で は,
PSS設計 に関わ る多数 のステー クホル ダに よる価値共創 の支援 を実現す るこ とを最 終
の 目的 としてい るが,本手法 を実際 のサー ビス設計 の場 にお いて使用 可能 な実践的手法
とす るには,実際の設 計者 に本手法 を使用 した コンテ キス トモデ リングを試 行 して も ら
い,そ れ に よる情 報 の非対称性分析 を検証す ることも必 要で ある,
しか し,実際の設計場 面で,設 計 者に コンテ キス ト抽 出及 びその表 現の支援 をす る こ
とな く,本 手 法 をその まま実践す るのは容 易でない と考 えられ る.そ の要 因 として,コ
ンテ キス トが内部潜在的 な捉 え難 い概念 であ るこ と,また,コ ンテキス トの抽 出か ら表
現 までの作業 内容 が複雑 であ ることが挙げ られ る.コ ンテ キス トとい う情報概念 は,未
だ実践的な設計 の場 において浸透 してお らず,そ の記述 を行 うには,ま ずそ の コンテキ
ス トの各記述要 素の理解 を した上でなければ,そ の表現 を行 うことは難 しい.ま た,提
案 した2つ の コンテ キス トモデル化 ツール は,計算機 上の システム として実装 されてお
らず,紙 媒 体で の運用 を想 定 してい る,こ の よ うな形式で のモデル化 は,設 計チーム 内
での決定 した情 報を一・枚絵 と して整理 し,共 有す るには有用 であ る.し か しな が ら,記
述量が膨 大にな る と,内容 が煩雑 にな り記述内容 を理解す る ことを妨 げて しま う,また,
一度チ ャー トで整理 した情報 をも う一度 ,別の形 式に記述す る とい う作業 が必要 にな り,
設計者 に無駄 な手間 をか けて しま う.
上記 に述べた よ うな非 効率 的な作 業は,実際の設計現場 におけ る設 計者 の大 きな負担
とな る,し たが って,実 践的なPSS設計の場面で,本 手法 を用 いるためには,コ ンテ キ
ス トモデル化 プ ロセ スの効率化が必要で ある.そ の ため今後は,特 に本手 法の コンテ キ
ス トの抽 出及び表現 のプ ロセ スに焦点 を当て,コ ンテキス トの抽出及び表 現を支援す る
コンテ キス トモ デ ラを開発す るす るこ とで,実 践的 手法 として,設 計現場 での使 用 を実
現可能 であ ると考 え られ る,
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(2)本研究 にお け るコンテ キス トのモデル化 につ いて
本研 究では,PSS設計 の背景 に存在す る各ステー クホル ダの コンテ キス トに含 まれ る
情報 の うち,先 行研 究が 注 目して きた要求や機能 ・属性 などの顕在情報 だけではな く,
これ まで焦点 の当 たる こ との無 か った ステー クホルダ の価値観 や信念 な どの暗黙的 な
内的情報 に注視 し,情報非対称性の分析 を行 うことを 目的 と していた.そ のた め,第3.3
節 にて定義 した コンテキス トの中で も内部要素 に特 に焦点を絞 り,そのモデル化 の手順
とモデル化 支援 ツール を提案 した.一 方で,本 研 究では,「主体の周 辺環境,あ るいは
それ に対す る主体の認 知」と定義す るコンテ キス トの外部要 素の抽 出,整 理,表 現手 法
つ いて は提 示 していない.これ に関 しては,この コンテ キス ト外 部要 素のモデル化手法,
内部要 素 と外部 要素の統合的モデル化 を研究課題 と して取 り組 む予定で ある.次節 では,
この取 り組 みに向 けて,本 研究 にお ける コンテキス トと,これ までサー ビス工学研 究に
て提案 され てきた コンテ キス トの定義 ・分類 の位置 づけ を分析 し,そ の統合 的モ デル 化




本研 究 では,PSSに 関 わ るステ ー クホル ダが有す る多様 な情報 の うち,対 象 とす る
PSSに関す るもの をコ ンテ キス トとし,主体 の周辺環境,あ るい はそれ に対す る主体 の
認知(外 部要素)と,同 環塊 下におけ る主体の行為 に作用す る心的状 態(内 部要 素)の
2つに よ り構成 され る包括 的 な情報概念 として定義 した.そ して,こ の中で も,ス テー
クホル ダの価 値観 や信念 な どの暗 黙的 な内的情報 で ある コンテ キス ト内部要素 に注視
し,そ のモデル化 に よる情 報の非対称性分析手法 を提案 した.し か し,第623項 の(2)
にて述 べた よ うに,本 研 究では,コ ンテ キス トの外部 要素のモデル化,内 部 要素 ・外部
要素 の統合的 なモ デル化 に対 しては提示 していない.そ こで,本 節 では,こ れまでサ ー
ビス工学研 究 におい て定義 され て きた コンテ キス トと本研 究 にお ける コンテ キス トの
関係性 を分析 し,位 置づ けを明確化す ることで,本 研究 にお け るコンテキス トの妥 当性
を分析す る とともに,外 部要素 のモデル化や内部要素 ・外部要素 の統合的モデル化 の指
針につ いて考察す る.
6.3,1植井 らによるコンテ キストの分 類 との関 係性
植 井 らは,様 々な学 問領 域 にお け るコンテ キス トの定義 や捉 え方,扱 い方 を整理 し,
その結果 を踏 まえ,コ ンテ キス トの4つ の分類 を定義 してい る[植 井2015].彼らは ま
ず,コ ンテキ ス トを
斑 蒙とナるノtやぞノiこ騨 ナる蒔潤融 ・郵 抗礫 珍ノ
と定義 して い る,本 定義 は,対 象事物それ 自体 に強 く依存す る要素や,対 象事物 を取
り巻 く環境 に埋 め込まれ た要素,さ らにはそれ らの背景 をなす 要素 まで を包含 してい る.
す なわ ち,コ ンテ キス トには,「場所 ・時間」あ るいは 「社会 ・文化」とい った環境 に埋
め込 まれ た要 素や,「心理的状態 ・身体的状態」 あるいは 「知識 ・経験 」 とい ったステ
ー クホル ダ個 人 に依存す る要素が含 まれ る.ま た,こ れ らの要素は一定 ではな く,「長
期的 に変 化す る要素」 と 「製品使用 の度 に(短 期的 に)変 化す る要素」 に分類 され る.
そ こで植 井 らは,「環境 一個人」 と 「短期 的 一長期 的」の2軸 に基づ いて コンテキス ト
を4つ に分類 してい る,こ の コンテ キス トの分類それぞれ に関す る説明 を以下 に示す,
① 長期的環境コンテキス ト(環境の属性)
環境 に埋 め込 まれた要素 の中で,長 期的 にそ の内容が変化す るもの を指す.例 えば,
社会や経済,文 化 な どが これ に該 当す る.こ れ らは,主 体 の価値観 に影響 を与 える社 会




主体 に依存す る要素の中で,長 期 的にその内容が変化す る ものを指す.例 えば,主 体
の有す る知識や 技能,周 囲 との関係 な どが これ に該 当す る,こ れ らは,主 体個人 が独 自
に持 つ基本 的な価値観 を形成す るコンテ キス トの構成要 素 となる.
③ 短期的個人コンテキス ト(主体の状態)
主体個 人に依 存す る要素の 中で,PSS使用 の度 に(短 期 的に)そ の 内容 が変化す るも
の を指す.例 えば,主 体 の感情や体調,振 る舞 いな どが これに該 当す る.こ れ らは,PSS
の使用場 面において生 じる要求 に強 く影響す る コンテキス トの構成 要素 とな る.
④ 短期的環境コンテキス ト(環境の状態)
環境 に埋 め込 まれた要素 の 中で,PSS使用 の度 に(短 期 的に)そ の 内容 が変化す るも
の を指す.例 えば,時 間や場所,天 候 な どが これに該 当す る,こ れ らは,③ と同様,PSS
の使 用場 面 において生 じる要求 に強 く影響す る コンテ キス トの構成 要素 とな る.
以上 を踏 まえた上で,本 分類 と本研究 の コンテキス ト内部 要素の関係性 をFigure6-2
に示す,本 分類 の内,② と③ の要素 は,主 体の価値観 や知識 また感 情や振 る舞 いな ど
の要求 に影 響す るもの を示 してお り,本研 究におけ るコンテ キス トの内部 要素 の 「環境
下 にお ける主体 の行為 に作 用す る心 的状態」 とい う点で類似 してい る,具 体的 には,コ
ンテ キス ト内部要素 である 「信念 」 は②顧客 の属性,「願望」,「行為候補」,「意 図」 は
短期的 に変化す る③顧客の状態 に位置づ け られ る,つ ま り,本研 究 にお け るコンテキ ス
トの内部要素 のモデル化手法 は,こ こで言 う主体の属性 ・状態 をモデル化 してい る とい
っても不都合 はない と考 える.一 方 で,本 研究 にお ける コンテ キス ト外部要素 は 「主体
の周辺環境,あ るいはそれ に対す る主体 の認知」と捉 えてい るが,① と④ の環境 の属性 ・
状態 は,社 会や 文化,揚 所や天候 その もの を示 してい る.こ れ らの要素は,コ ンテ キス
ト外部要素 の一部 に該 当す る と言 えるが,コ ンテ キス ト外部要 素をモ デル 化す るにあた
っては,こ れ らの要素を主体が どのよ うに認 知 してい るのかまで表 現す る必要 があ る.
そ のため,コ ンテキス トの外部 要素モデル化 に当た っては,分 類 内の① と④ をそ のモデ
ル化対象要 素 としつ つ,そ の認 知 を含 んだ表現 を行 うこ とで,モ デル 化が実現で きる と
考 え られ る,そ して,本 研 究にお ける コンテキス トの統合 的モ デル 化は,こ れ ら4っ の





































Figure6-2植井 らによるコ ンテキス トの分 類 との関係
6.3、2能登らによる主体の価値知覚のメカニズムとの関係性
能 登 らは,PSS設計 におけ る主体の コンテ キス ト抽 出手 法 を提案す るにあた り,コ ン
テ キス トを 「ある主体 の状 況 を特徴づ けるあ らゆる情報 」と定義 した上で,コ ンテ キス
トを以下の2つ に分類 し,そ の観点で コンテ キス トの抽 出 を行 って いる[能 登2017].
●Primapyeontext.'主㈱ 吻 覚 した次 溜 ごft7ナる停 潔
●Sec・nda・y・・ntext:Primatyのコン テ キヌ みを細 覚 し ℃ 主 彦が 認 畑 僻 艦 ご基 づ き癖
じ/cこ8・ 継 した こ8
そ して,こ の コンテキス トの定義 ・分類 の もと,価 値の知覚 を主体の取 る行動 の1種
と考え,そ の主体の価値 知覚の メカニ ズムを以下 のFigure6。3ように提 案 してい る.本
メカニ ズム にお いて,一 度 主体に よ り知覚 されたprimaryコンテ キス トは,状 況 を把握
す る主体の認知 的な性 質で ある 「認知特性」 に よ り解 釈 され,Secondaryコンテ キス ト
を形成す る.こ れ らを踏 まえる と,本 メカニズムは,主 体 の認 知特性が具体的 に どの よ
うにSecondaryコンテ キス トの形成 に関連 してい るのか は議 論 され ていない ものの,こ
ごこで い う認 知特性 は,本 研究 にお ける 「信 念」 と,「主 体の認 知 に影響す る」 とい う
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点 で類似 して いる.ま た,能 登 らに よるPrimaryコンテ キス ト・Secondaryコンテ キス ト
の定義 は,本 研 究 にお ける コンテ キス ト内部要 素の 「主体 の周辺環境,あ るいはそれ に
対す る主体の認知」 とい う定義 と同一 の ものを示す と考 えられ る.そ のた め,コ ンテ キ
ス ト外部要素 のモデル化 に際 しては,こ れ らPrimary・Secondaryコンテキス トをその表
現対象要素 として考 える ことが検討 でき る.そ して,コ ンテキス ト内部要素 ・外部要素
の統合的モデル化 にあたっては,主 体 の認知特性 とPrimary・Secondaryコンテ キス トと










コン テ キ ストに
齢 回
Figure6-3主体 の価 値 知覚 の メカ ニ ズ ム
6.3,3PSSにおける価 値 共 創 モデルとの関 係 性
根本 らは,S-Dロジ ックの世界観 を踏襲 した うえで,ス テ ー クホル ダ間 の価値共創 と
コンテキス トの関係 性を表 現す るPSSに お ける価値 共創モ デル を提 案 して いる[根 本
2015].まず,根 本 らは,コ ンテキス トを
コンテヰヌ み8/tt,蕩の轍 要繋 や ぞ施 らの跨 の衡孫 に対 ナ るあ る主邑摩rの謙 であるF,
ノをだ 乙,こ こ での揚 〆こな認 知 ナる主 倣8身 も2きξ轟 る.
と定義 してい る.そ して本定義 でい う場の レベル を,「ミク ロ」,「メ ゾ」,「マ ク ロ」
の3つ か ら捉 えてい る,「ミクロ」 レベル は,個 別 主体の レベル であ り,各 主体 の属性
(知識や機能,価 値 観な ど)を 内包す る.「メ ゾ」 レベルは,PSSを 構成す るシステム
の レベル で あ り,価 値共創 に携 わ る複 数の主体や その繋 が りを示 す,「マ ク ロ」 レベ ル
は,シ ステムを構成す る主体の属す る社会環境 を示す,ま た,こ の場 の構成 要素や 関係
を どの よ うに認 知す るのかは主体 によって異 なる.
上記の設定の も と,根本 らは以 下の価値 共創 モデル を提 案 してい る.本 モデル におい
て,「コンテ ンツ」 とは,製 品 ・サー ビスの要素 の うち,価 値 に直接 的に影響 を及ぼす





こ こでは,本 モデル と本硬究 で定義 した コンテ キス ト全体像 の関係性 について考察 す
る.Figure6-4に示す よ うに,価 値共創 モデ ルにお ける,主 体 の コンテ ンツの価値知 覚
によ る内省,そ して,そ れ に基 づ く行動 の一連の プ ロセ スには,以 下の よ うに本研 究で
の コンテ キス トが対応 してい る と考 え られ る.ま ず,本 モデル におけ る主体 の コンテ ン
ツ ・場 に対す る認知 は,赤 い枠 で囲 まれ た環 境の認 知 に よ り形成 され るコンテ キス ト内
部要素 に該 当す る.そ して,そ の知覚 による内省,ま た内省 に よる行動変容 のプ ロセ ス
において は,青い枠 で囲 まれ た コンテキス トの内部要 素が行 為 を駆動す るまでの心的状
態の展開 プロセ スが背景 にある と捉 える ことがで きる,ま た,本 研 究では,コ ンテキ ス
トの外部要素 と内部要素は,相 互 に影響 し合 うouroboros的な相互依存関係 であ り,こ
の相互 作用 のサイ クル を繰 り返す こ とに よって その コンテ キス トを構 成す るもの と仮
定 して いるが,価 値共創モデル において も,価 値 の知 覚 とそ の内省 に基づ く行動変容 を
繰 り返す ことで価 値 の共創 が実現 され ることを示 してい る.つ ま り,本研 究にお ける コ
ンテ キス トと価値 共創モデル においては,「PSSの価 値共創 」 のメカニズムにおいて 共
通の理解 を持 ってい ると言 え る.こ れ によ り,本研 究 にお ける コンテ キス トの統合的 な
モデル化 にあた っては,価値共創モデル と本研 究の コンテ キス トの関係性 を明確 に した
価値共創 メカニ ズムを定義す るこ とで,そ の表現 方法 の指針 を得 る ことがで きる.
コンテ キス ト外部 要素のモデル化方法 の検討 にあた っては,本モデル におけ る場 に着
目す る と,そ の指 針 を考察 できる.根 本 らは,上 記 の よ うに場 をマ ク ロ ・メゾ ・ミク ロ
の レベルで捉 えてい るが,本 研 究でモデル化 の対象 とした コンテ キス トの内部要素 は,
主体 の知識や価値観 を示す とい う ミク ロレベ ルの場で ある と考 えられ る.ま た場 は,各
主体 に よって その捉 え方 は変化す る とい う定義 よ り,メ ゾ ・マ ク ロレベ ルの場 は,主 体
の環境 に対す る認 知 であるコ ンテ キス ト外部要素 に該 当す ると考 え られ る,っ ま り,コ
ンテ キス ト外 部要素 のモデル 化にあた っては,こ の メゾ ・ミク ロ レベル の場 を表現す る
こ とである と読み替 える ことがで き,そ れ らメ ゾ ・ミク ロの レベル でその構成要素 を整
理す る ことで,モ デル化対象 の要素の選定 と表現形式 の検討が可能 であ る.
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第3節 では,本破究 にお ける コンテキス トの定義の妥 当性 と,コンテ キス ト外 部要素,
また,内 部要素 ・外部要素の統合 的なモデ リング方法 の指針 について考察 した,本 節 で
は,サ ー ビス工学研 究 におい て これ まで取 り組まれて きた コンテキ ス ト研 究 を レビュー
し,それ らの研 究 にお ける コンテキス トと本研 究にお けるコ ンテ キス トの関係性 ・位 置














近年 の社会動 向は,製 品 ・サー ビスの価値 に関す る定義 その ものを変 革 しつつ あ る.
そ の最た る例 として,生 産者 と消費者 が協働 し,製 品 とサー ビスの高度 な統合 に よ り,
高付加価値 の創 出を 目指す ビジネスモデル であ る製 品サー ビスシステ ム(PSS:Product-
ServiceSystems)が注 目を集 めてい る.ま た,経 済 の新 たな世界観 を提唱す るService-
DominantLogic(SDL)は,製造業 は,製 品 ・サ ー ビスの使用 ・消費 に関連す る様 々なコ
ンテ キス トに伴 って受益者 が知覚す る文脈価値 を提供す べ きで ある と主張 してい る.こ
の文脈価 値は,製 品 ・サー ビスの提供者 と受給者 を含 む多様 なステー クホル ダが各々の
要求 とその充足方法 を協働 的 に創造 す る価値 共創 のプ ロセ スを経て創 出 され る,これ ら
をふ ま える と,価値 共創 に よ り創 造 され るPSSの文脈価 値 を高 めるた めには,ス テー ク
ホル ダが互いの コンテキス トを適切 に共有 し,その結果 を価値 共創 にお け る合意 形成 に
反映 させ る必要が ある,一 方 で,現 状 の製 造業 ビジネ スにおいては,顧 客 を含 む 自身以
外 との ステー クホル ダ との十分 な コンテ キス トの共有 とそれ に基づ く適 切な合 意形 成
が伴 わない意思決定 が行われ てい る.す なわ ち,PSSに関 わる ステー クホル ダ間 に情報
の非 対称 性が生 じ,PSSの導 入や実践 を失敗 に導 く一・つの要因 となっている.
以 上の背景の も と,本 研 究では,上 記課題 を解決す べ く 「PSSの確 実 な導入 お よび運
用 を阻害す るPSSの ステークホル ダ間 での情報 の非対称性 を把 握 し,そ れ を発 生 させ
る要 因を分析す る手 法の 開発」を 目的 とした.そ して,上 記 の 目的 を達成す るた めの2
つ の項 目を設定 し,こ れ らを実現 した.
【1】PSS設計における価値共創の実現に影響するコンテキス トの明確化
文脈価 値の考 えに基 づ くと,PSS設計 におけ る価 値共創 実現 のためには,PSSに関わ
る各 ステー クホル ダの コンテ キス トを明確 に し,それ らを共有 した上 での設 計 を行 う必
要 が ある.し か し,そ の コンテ キス トは概念 的側面が強 いこ とか ら実 際の設 計現場にお
いて,設 計者 にそ の理解 を促 す ことは容易 ではない.そ こで,本 研究で は,設 計 におい
て関わ るコンテ キス トの 明確 にす るた め,哲 学分 野や情報学分 野の研 究領域 を調査 し,
その結果 を踏 まえ,コ ンテ キス トを以下 の2つ の要素 によ り構成 され る包括 的な情報概





そ して,本 研究 では,コ ンテキス トを 「主 依が認 知 乙た窮垢 と,認 知 を含むそ の環垢
イこお グる、主体の行為 に欝享 する必的次態」 と定義 した,さ らに,こ の定義の上で,内 部
要素 ・外 部要素 と相互 依存の関係性 を表す本研究 にお け るコンテ キス トの全体像 を定義
した,こ れ に よ り,PSS設計 にお け る価値 共創 に影響す る コンテ キス トを明確 化 した.
【2】ステークホルダ間の情報の非対称性を特定しその要因の分析を可能とする手法の
開発
本研 究 では,ま ず,情 報 の非 対称性 を 「ス テークホノレダ}閉こお い でコンテキス みが遍ド
釘κ兵 存 さ麗 でのな 〃、次奮」と定義 した.そ して,この非対称性 の分析 を実現 す るため,
【1】にて明確化 した コンテ キス トの中で も,価 値 の知 覚に影響 し,ス テ ー クホル ダの
知識 や価値観 な どの心的要素で ある コンテキス ト内部要素 に焦点 を当て,その構 成要素
と関係性 を定義 した 上で,それ らを明 らかにす るコンテ キス トモ デル 化手法 を提案 した,
具体的 には,コ ンテ キス ト内部要 素のモデル化手順 とそれ を支援す る 「コンテ キス ト内
部要素遷移展 開チ ャー ト」,「コンテ キス ト内部要素 グ ラフ」を2つ のツール を提案 した.
そ して,本提 案 手法に よ り表出化 され る各 ステー クホル ダの コンテキ ス ト比較す る こと
で,生 じてい る情報 の非対称性 を分析可能 と した.
本研 究では,提 案 手法 を実際のPSS設計事例 に適用 し,以下 のよ うな有効性 を有す る
ことを確認 した.
■ 本手法 は,コ ンテキス トの内部要素の記述 に関す る情報 を抽 出可能 で あ り,そ れ ら
を基 に コンテ キス トの展開 を行 うこ とが可能 である
● 提案す る コンテ キス トモデル化 手順 に沿って,論 理的 に コンテキス トのモデル化 を
行 うこ とが可能 であ る
● 本手 法は,コ ンテ キス トのモデル化 に基づ き,ス テ ー クホルダ間の情報 の非対称性
とその要因 の分 析を行 うことが可能 であ る
以上 によ り,本 研 究では,「PSSの確 実な導入お よび運用 を阻害す るPSSのステー ク





これ まで 明 らか に した よ うに,本 研 究には以 下のよ うな課題 があ る.
提案手法に関して
● 提案手法 は,コ ンテキス トの記述 に参 照す る情報 を抽 出可能 であ り,それ らを基 に
論理的 に コンテ キス トのモデル化を行 うこ とが可能 であ ることが確認 で きた.一 方
で,本 手法でモデル化 した コンテキス トの妥 当性 につい ては検 証できていない.そ






● 本研 究 にて取 り組んだ内容 は,サー ビス設計過程 におけ る一部 のコンテ キス トのモ
デル化 を実現 したに過 ぎず,総 合 的な価値 共創 の実現 には至れ ていない,本 研究 で
は,PSS設計 に関 わる多数 のステー クホル ダに よる価値 共創 の支援 を実現す る こと
を最終 の 目的 としてい るが,そ れ を実 現す るには,本 手法 を実際 のサー ビス設計 の
場 において使 用可能 な実践的手法 とし,それ に よる情報の非対称性分析 を検証す る
こ とが必 要で ある.
● 本研 究では,各 ステー クホルダの コンテキ ス トに含 まれ る情報 の うち,先 行研 究が
注 目して きた要求や機 能 ・属性 な どの顕在 情報 だけではな く,こ れ まで焦点 の 当た
る こ との無か った ステ ー クホル ダの価 値観 や信念 な どの暗黙的 な内的情報 に注視
し,情報 非対称性の分析 を行 った,一 方で,「主体の周辺環境,あ るいはそれ に対 す
る主体 の認 知」 と定義す るコンテ キス トの外 部要素の抽 出,整 理,表 現手法 ついて
は提示 していない.そ のため,本 要素の表現方 法 ・内部要素 ・外部要 素を統合 的に




本研 究で は,PSS設計 にお けるステー クホル ダ間で の価 値共創 を実現すべ く,そ れ を
阻害す る,ス テー クホル ダ間の情報の非対称性 の分析 手法を提案 した.以 下 に,今 後 の
展望について述べ る.
● 本提案手法の実践的運用方法の構築
本研究 では,ス テー クホル ダの コンテキス トを分析対象 と し,その非対称性 を分析 す
る手法 を提案 した.一 方で,実 際 の設計場 面で,設 計者 に コンテ キス ト抽 出及び その表
現の支援 をす ることな く,本 手法 をそのま ま実践す るのは容 易でない と考 え られ る.そ
れは,コ ンテ キス トが 内部潜在 的な捉 え難 い概 念で ある こと,ま た,コ ンテ キス トの抽
出か ら表現 までの作業 内容 が複 雑であ るこ とに起因す る.コ ンテ キス トとい う情報概 念
は,未 だ実践 的な設計の場 にお いて浸透 してお らず,そ の記述 を行 うには,ま ず その コ
ンテ キス トの各記述要素 の理解 を した上で なけれ ば,そ の表現 を行 うことは難 しい,ま
た,提 案 した2っ の コンテ キス トモデル化 ツールは,計 算機 上 のシステム と して実装 さ
れ てお らず,紙 媒体で の運 用を想定 してい る,こ の よ うな形式 でのモデル化は,記 述量
が膨 大にな る と,内 容 が煩雑 に な り記 述 内容 を理解す る こ とを妨 げて しま う.ま た,一
度 チ ャー トで整理 した情報 を も う一度,別 の形式 に記 述す る とい う作業が必要 にな り,
設計 者 に無駄 な手間 をか けて しま う.この よ うな非効率的 な作業 は,実 際の設計現場 に
お ける設計者 の大きな負担 となる.し たがって,実 践的 なPSS設計 の場 面で,本 手法 を
用 い るた めには,コ ンテ キス トモデル化 プ ロセスの効率化 が必要であ る.そ のた め今 後
は,特 に本 手法の コンテ キス トの抽 出及び表現のプ ロセ スに焦点 を当て,コ ンテ キス ト
の抽 出及び表 現 を支援す るコンテキス トモデ ラを開発す るす る ことで,実践的手法 と し
て,設 計現場 での使用 を実現 可能 であ ると考 え られ る.
● 本研究におけるコンテキス トの統合的なモデル化手法の構築
本研 究で は,コ ンテ キス トの内,その内部要素の表 現 までの議論 に留ま ってい る.PSS
の価値 共創 を支援す るには,それ に影響す るコンテ キス トの外 部要素,ま た,内部要素 ・
外 部要素の統合 的な表現 手法の構築が必要 であ る,これ に対 しては,本 研 究にお ける コ
ンテキ ス トと,こ れ までサー ビス工学研 究にて提案 され てきた コンテキス トの定義 ・分
類 との位 置づ けを分析す る ことで,コ ンテ キス ト外部要素 のモ デル化要素やそ の表現 形
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自身が設 計に 関わっていた水 質浄化装置 の提供者 にイ ンタ ビュー を行 い,
顧 客の情報に 関 しては,直 接伺 うこ とができなか ったた め,提 供者 に間接
的にイ ンタビュー した.
質問②
ビジネスにおいて,そ の設計段階 にお いて本 手法の使 用 を想定 して いるが,
モ デルに記述 され るコンテ キス トの取得方法 は どの よ うに考 えて いるのか
回答②
そち らに関 しては検討 できてお らず,今 後 取 り組 むべ き問題 であ ると考 え
てい る.具 体的 には,ア ンケー トの構築 な どを検討 してい る.
質問③
ビジネス にお いて,可 視化せ ず とも事前 に 自明な情報は,グ ラフの 中では
どの よ うな情報が該 当す るのか,ま た,可 視化 しない と共有 され ない情報
は どの部分が該 当す るのか
回答③
願望 を実現す る 「行為候補」 の情報は,仕 様決 定 され るべ き内容 なので,
自明であ ると考 え られ る.一 方で,「信 念」の部分 は,主 体 の意思 決定のプ
ロセ スに影響す る価 値観 ・認知 にあたるので,共 有 されに くい情報で ある,
また,そ うい った それぞれ の レイヤー に記述 され る情報の特徴 につい て,
複数 の事例適用 を通 しなが ら分析 した い と考 えている.
質問④
設計 において,本 手法 を使用 してい く中で,コ ンテ キス トの相 違 が生 じて
いる こ とが発 覚す る と想定 され るが,提 供者 と顧 客の問で,そ の相違 をど
の よ うに伝 え合 うのか
回答④
本研 究においては,第 三者 であ るPSSの設 計者 が提供者 と顧客 の仲介 に存
在 し,そ の設 計者 が本手法 を使用 す るこ とを想 定 してい る.そ のため,設
計者 が双 方に コンテ キス トの相違 につ いて伝 え ることにな る.
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共 通で使用 してい る 「コンテ キス ト」 とい う言葉 をそれ ぞれ が違 う意味合
いで捉 えてい るのは,複 雑す ぎ る印象 を持 って しま う.コ ンテ キス トの定
義 は 出井研 究 と同 じではないのか.
回答②
大本 の定義 は同一で あるが,そ の 中で も,そ れ ぞれ情報学研 究 に基づ く外
部要素 と,哲 学研 究 に基づ く内部要素 とい う別 々の側面 に着 目 してい る.
質問③
本研究では,情報の非対称性をどのように捉えているのか.情報の非対称












本研 究 にお いては,主 体 の行為 の背景 にあ る コンテ キス ト内部要素 は,主
体の認知 の仕 方に影響 し,ま た,認 知 され た コンテ キス ト外 部要素 によ り
コンテ キス ト内部要素 も更新 され る とい う相互 依存 関係 と捉 えてい る,し
か し,ウ ロボ ロス的で ない相互依存 関係 との違いは 明確 にで きてい ない.
(3)青村 先生か らの ご指摘
● 本研究 は,良 くま とまってい る と感 じた一方 で,研 究題 目を見て も,何 を行 う研
究なのかが理解 できない,も う少 しわかりやす くした ら良いのではないか.
● 本研究では,抽象的なコンテキス トとい う概念 を記述す る型 を作成 したが,本手法の
適用可能な範囲はどれ くらいのものなのか,対 象 とした水質浄化装置 はかな り特殊
な事例 であ り,よ り一般的な設計事例に当てはめ られ るかを検証す るべき.
● 本手 法では,設 計において必ず影響 して くる コス トの面が考慮 され ていない,そ
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は じめに,本論文の主査お よび所 属研 究室 の指導教員 であ られ る下村芳樹 教授へ心 よ
り感 謝 申 し上 げます,下 村先 生 には,学 部3年 後期 の研 究室仮 配属 のころか ら,3年 半
に渡 りご指導 いただ きま した.は じめは研 究の"け"の字 も知 らない一学生で あったため,
これ まで沢山 ご迷 惑 をお掛 け致 しま した,そ の 中で も,企 業 との共同研 究,国 内 ・国外
学会へ の参加,海 外 大学機 関への派遣留学 な どの様 々な貴重 な機 会 を与 えて頂 き,研 究
の進 め方 ・仕 事のや り方 ・人の動 か し方 な ど今 の私の身の糧 になって いる様 々な ことを
学 ばせ て頂 きま した,そ して,そ の経験 を経て,博 士後期過 程 に進む とい う人生 の大 き
な選択肢 を見つ けるこ とが で き,その道 に進 む決 心をす るこ とがで きた ことを とて も誇
りに思ってお ります,本研 究室で の経験や機 会がなければ決 して進 も うとは思 わなか っ
た道 であった と思い ます。来年 度以降の博士後期過程 の3年 間も,引 き続 きお世話にな
りますが,研 究室の リー ダー として,ま た,研 究者 の卵 として,活 躍 して いけ るよ う精







首都大学東京 大学院の木見 田康治助教 には,下 村研 究室 に所属 した3年 半の 間,普 段
の研 究活動や論 文執 筆に 関 して沢山 ご指 導いただ き大変お世話 にな りま した.4年 生 の
頃 か ら,研 究に対 して は勿論 の こと,普 段 の私 の取 り組み方や 先輩 との接 し方 な どに関
して も沢 山の ご指摘 を頂 きま した.木 見 田先生か らの ご指摘 は,厳 しくも暖 か く,非 常
に的を射 ていて ご指摘 を受 け る度 に 自分 を振 り返 るこ とが でき ま した.木見 田先生 の導
きを無 くして,研 究生活 を進 め ることは出来 なか った と思 ってお ります.ま た,博 士後
期過 程へ進 学す るか ど うか につ いての相 談に も親 身に乗 って頂 き誠 に感謝 してお りま
す.下 村 先生か らの推 薦や,自 分 の気持 ちが進 学 を選んだ こ とは勿論 です が,木 見 田先
生 か らの後押 しが あった ことも,私が進学す る とい う決 心 をす る一 つのきっかけで した.
今 後,博 士後 期過 程 に進む身 と して,学 生 を引 っ張 る身 として,先 生か ら学んだ こ とを
少 しで も活 か してい ける よ う精進致 します.今 後 とも宜 しくお願 い致 します.
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や論 理の整 理方法 は とて も見習 う部分が あ りま した.今 後 も,研 究の進 め方や論文執 筆
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頭が 回 らない こ とか ら,無駄 なお手間 をか けて しまった こともあ りま した.根 本 さんか
らは,よ く 自分 の思 考を深めた考察 を行 うよ うに ご指摘 いただ くこ とが多か った と思 い
ます.そ れ はま さに 自分の欠点 であ り,これ か らの博 士後期 課程で克服すべ き課題 で あ
る と真摯 に受 け止 めてお ります.今 後の博 士後期課程 での生活 は,上 に先輩 がお らず,
あ ま り想像す る こ とので きな い生活 なの で,相談 に乗 って頂 きたい とす が るこ ともあ る
か と思 います が,その際 は,お酒 を飲み なが らお話 を伺 うことがで きま した ら幸 いです.
今 後 とも,よ ろ しくお願 い致 します.
今 までに修 了 され た先輩方 にも,感 謝 申 し上げ ます.田 中寛 起 さん,溝 口哲 史 さん,
武藤啓太 さん,森下佳樹 さんには,学部4年 次の1年 半 の間,大変お世話 にな りま した.
また,王 劫 さん,杉 野涼太 さん,能 登裕 一 さん,村 上芙美香 さんには,修 士1年 次まで
の2年 半の 問,大 変 お世 話にな りま した.
田中 さんは,別 のチー ムで はあ りま したが,席 が隣 とい うことで,色 々なお話 を させ
て頂 きま した,研 究の話か ら趣味の話 まで,沢 山話 させ ていただ き,私 に とっての ご相
談相手 で した.ま た,ご 本 人 も修論 で忙 しい 中,後 輩の危機 を,最 後まで見放 さずサ ポ
ー トし続けた 田中 さんの姿には,大 変感銘 を うけま した.OB会 でお会い できたのは と
て も懐 か しく嬉 しかったです.あ りが とうござい ま した.
溝 口さん は,仮 配 属の時以降 あま り,研 究に関 してお世話 になる機会 はあま りあ り
ません で したが,自 分の仕事 を着実 に終 わ らせ るその ス トイ ックさを,見 習 うべ きだ と
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思 ってお りま した.溝 口さんは,様 々 なカルチ ャー に関 して も豊 富な知識 を持ってお ら
れて,興 味深 い話 を沢 山 して頂 いた ことが印象 に残 ってお ります.修 了 してか ら,印刷
業 とい う異 なる分野 で生 き生 き と仕事 を してい る姿 をOB会 で拝見 してか ら社会 に出
た らこの よ うに働 きたい と思 いま した.あ りが と うござい ま した.
武藤 さんは,研 究チ ームは別 で したが,共 同研 究の ワー クシ ョップ等で大変お世話 に
な りま した.ミ ーテ ィング等 での鋭 い意 見や,研 究 に対す るひ たむ き さにいつ も感銘 を
受 けていま した.ま た,私 生活 における,あ らゆる話 を させて頂 き,大 変お 世話 にな り
ま した,修 了 してか らも下村研 のRAと して1年 間お世話 にな りま した.会 社 の仕事 と
学校の仕 事 を両立 してい るそ の姿 には とて も感銘 を受 けま した.ま た,国 際 学会 の論 文
執筆 において も添削 して頂 き誠 にあ りが と うございま した.武藤 さん の背 中を追 っては
い るもののまだ肩は並べ られ な さそ うだ な と思 ってお ります .武藤 さんのそ の情報収集
力やひ た向き な部 分を見習 いつつ今後 の博 士後期課 程 の研 究生活 を頑 張 りたい と思 っ
てお ります.あ りが とうございま した.
森 下 さんは,研 究生活において,様 々な ことでお世話 にな りま した,研 究 室での暮 ら
し方や,ル ー ルか ら卒論発表 の準備 まで,多 岐にわた って ご指導いた だき大変感謝 して
お ります,ま た,そ の研 究室全体 に対す る気配 りの徹 底 さは,見 習 うべ きもので ある と
思ってお ります.今 は海外で働 いてい らっ しゃ るそ うで,先 日のOB会 でお会 いできな
かったのは残念 です が,ま た,あ の人懐 っ こい森 下 さんにお会いで きるの を楽 しみに し
てお ります.あ りが とうござい ま した,
王 さんは,そ の達者 な 日本語 にいつ も驚 きの連続 で した.別 のチー ムで したが,研 究
を一生懸命理解 しよ うとす る姿勢は見習いた い と思 っています.今 は,一 軒家 を買って
一家の大黒柱 にな られてい るそ うでその決断力 には驚 きま した,王さんの よ うな大胆 さ
を私 も見習 いたいです.あ りが とうござい ま した.
杉 野 さんは,別 の グループで したが,い つ も気 さ くに話 かけて頂 き,そ のお かげで研
究室にな じめ るこ とが出来ま した.ま た,杉 野 さんの達者 な英語力 には,い つ も感銘 を
うけてお り,私 もあん な風 に会話がで きた らと常々思ってお ります,修 士2年 次 には研
究室の リー ダー と して私達後輩 を引 っ張 って頂 き大変感謝 してお ります.下村先生 も仰
っていたよ うにま さに太陽の よ うな存在 で した.私 も見習い たいのです が,や は り,ま
だまだ難 しそ うです.そ の人 を惹 きつ けるカ を少 しで も見習い,今 後 研究室 の リーダー
として頑張 っていきたい と思 ってお ります.ま た映 画一緒 に見に行 きま しょう,あ りが
と うございま した.
能登裕一 さんは,同 じチー ムの直属の先輩 とい うこともあ り,手取 り足取 りお世話 に
な りま した,TGの 発表 資料や ミニ論,卒 論 の添削まで,ご 自身 も忙 しい 中,あ らゆる
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面 で指 導 して いただいた ことを心か ら感謝 してお ります.修 士 の2年 間 を過 ご して,や
は り,能登 さんの徹底 した親身 な指 導は素晴 らしい な と先輩 の立場 になって思い ま した 、
あの よ うな手厚 い指導 を うけられ た ことを とて も感 謝 してお ります.OB会 では,お 会
いで きず残念 で したが,ま た,元 気 な姿 をお見せ くだ さい.あ りが とうございま した.
村上芙美香 さんは,別 のチー ムだった ことで,あ ま り,お 話 しす る機 会 はあ りませ ん
で したが,い っ も着々 とタスクを こな してい る姿が印象的で した.た まに,お 話 しさせ
て頂 くときは優 しく接 していただき ま した.修士2年 になって色 々な 面で少 しず つ様 子
が変 わってい く村上 さんを見て,逞 しい女性 とは こ うい うこ とをい うのだな と思 ってお
りま した.お幸せ にお過 ご ししている ことを祈 ってお ります.あ りが とうご ざいま した.
下村研 究室の 同期 として一緒 に研究 を して きた,出 井優 駿 くん,久 保 田陽介 くん,叶
兵 さんに も,こ の場 を借 りて深 く御 礼 を申 し上 げます.
出井 くん は,修 士か ら下村研 に配属 とな り,一緒 に コンテキス トチーム として研 究を
して きま した が,本 当に下村研 に来 て くれて よかった と思 ってお ります.私 にはできな
いムー ドメー カー を 自然に して くれ ていて,それ で研 究室 がいつ も明 る くな りとて も助
か りま した.ま た,日 々の くだ らない話 も内容 はまるで無 いですが とて も楽 しかったで
す.地味 に新聞や ニュー スを読 んで トレン ドに敏感 な ところも見習お うと思 っています,
今後 もその人 を惹 きつけ,空気 を明る くす るスキル で社会 に出 ても変 わ らず頑 張 って く
だ さい.彼 女 ともお幸せ に,あ りが とう!
久保 田くん は,仮 配 属の時か らの3年 半の間一緒に頑張 ってきま したね.お 互 いそれ
ぞれ の研究 に対す る悩みで色 々な壁 があ りま したが,よ うや くここまで到 達す る ことが
で き感 慨深い です.久保 田くん は,いつ も私 にはない世界観 を もってお り,大丈夫 かな?
と思 うとき も多々あ りま した,実 は.た だ,修 士2年 次 になってか らめん どくさい とい
い なが らも仕事 をや ろ うとす る姿が増 えるの をみて,や は り昔か らい るだけ頼 りにな る
な と思 っていま した.お互い3年 半 の間お疲れ様 で した.私はまだ研 究室に残 ります が,
社会 に出ていい大人 になって くだ さい.あ りが とう!
叶 さんは,修 士 か らの配 属に な り,研 究チー ムに も入 って色 々 と議論 させて頂 きま し
た.私 は,叶 さんの2年 間 は とて も大変だ っただ ろ うな と思 います.自 分の母 国で ない
国で修 士 を取 ることは大 きな こ とだな と学 びま した.私 も,年 下なが ら偉そ うなこ とを
沢 山い っていま したが,それ にめげ るこ とな く少 しずつ色 々な仕事 を しっか りこな して
い く姿 は逞 しく,見 習 うものがあ りま した.そ して,当 た り前になってい ま したが,普
通 に 日本語 で一緒 に議論 できてい るの をや は りす ごい な と思わ ざるを得 ませ ん.その成
長 を発 揮 した今後 の活躍 を期待 してい ます.あ りが と うござい ま した!
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下村研 究室 の1年 後輩 であ る修 士1年 の筒 井優 介 くん,湊 省 吾 くん,湯 浅健人 くんに
もお世話 にな りま した,
筒井 くんは,本 当に ま じめを地 でい くよ うな人で,自 分のす るべ きこ とに対 して とて
も真摯 に向 き合い,決 して妥協 を許 さない ところに感銘 を受 けます.そ のス トイ ックさ
は本 当に見習 うべ きだ と常々思ってい ます.一 方 で,「長所 は短所 」を体現 した よ うな
人 で もあ り,や るべき こ とに熱 中 しす ぎ るあま り,周 りが見 えな くな って しま うとい う
こ ともあ りま したね.筒 井 くんの長所 を潰す ことは決 して しな くて いい と思い ますが,
今後,様 々な仕事 を並行的 にこな して いかなければな らない場合は,い い意 味で妥協す
る ことがいいのでは と思います.そ れ ができれ ば,と て も仕 事 ので きる人 になる予感 が
してい ます,今 後 も同 じチー ムで頑張 っていきま しょ う.
湊 くんは,4年 生時 の卒論の時 は,私 の指 導力不足で迷惑 をか けて しまい 申 し訳 な く
思 います.少 しその こ とで沈み続 けないか不安だ ったのですが,そんな心配 とは裏腹 に,
今や後輩 を尊 重 し,面倒 見のいい先輩 になっていて とて も頼 も しく思い ます,さすがは,
陸上部 の部長 をやっていただ けあるな と思 います,研 究 活動 のみな らず,研 究室 の運 営
に も積極 的に参加 して くれ ていて,と て も助 かってい ます,今 で は,M1の 中では,一
番広 い視 点で研 究室 を見て くれてい る人だ と感 じています.修士2年 次 もそ の調子 で頑
張って くだ さい.
湯 浅 くんは,色 々 と難 しい立場 にい なが らも良 く頑 張って きてい る と思い ます,修 士
1年次は,な かなか思 うよ うにい かないこ とが多 く,塞 ぎ気味 になって しま った りした
ことが多い と思います.湯 浅 くんは,本 来,物 事 を侑 目敢した的確 な議 論 をで きる優秀 な
人なのです が,自分へ の甘 さや責任感 の足 りな さがそれ を発 揮す るこ とを妨 げて しまっ
ていて とて も勿体ないな と常 日頃接 して いて感 じています.せ っか くの 自分 の能 力を活
かせず得 られ る機 会 を逃 して しま うの は,悲 しいこ とに思 え るので修 士2年 次は,是 非
挽 回 してほ しいな と一番思 ってい ます.今 後 の展 開を楽 しみに していますね,
下村研 究の2年 後輩 で ある阿部俊一郎 くん,倉 持航 平 くん,平 光健志 郎 くん,前 園健
くん,山 田奈緒 さん に もお世話 にな りま した.皆 さん はこれか ら修士 の研究生活 に入 っ
てい き酸い も甘い も知 るこ とになる と思 いますが,精一杯頑 張 って色々 な経験や機会 を
ものに して成 長 して ほ しい と思 ってお ります.成 長 す る姿 を楽 しみ に してお ります,今
後 も研 究室 に残 るので一緒 に頑張 っていきま しょ う.
秘書 の福地 尚子 さん,石塚 千佳 子 さんに も陰なが ら研 究生活 を支 えて頂 き大変感 謝 し
てお ります.福 地 さんは,い っ も伺 うと笑顔 で接 して くだ さ り,ま た,私 の体調 に も気
を遣 って くだ さり,と て も心の安 らぐひ と時を過 ごさせて頂 きま した.私 の出張等の管
理 にも気 を遣 って くださ りとても感謝 してお ります,今年で最後 とい うことで残 念です
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が,OB会 等 でまたお会い した際 には,近 況等についてお話 させ ていただ けれ ば と思 い
ます,あ りが と うございま した.石 塚 さんには,こ れ か らの3年 間大変お世話 になる と
思い ます,こ れ か ら,研 究室 のメンバー を微笑 ま しく見守 って頂 けた らと思 います.よ
ろ しくお願 い致 します.
最後 に,私 の大学院修 了までの生活 を見守 り,精神 的に も経済的 に も支 えて くれ た家
族 に深 く感 謝 申 し上 げます.こ れ まで面倒見て もらったのに も関わ らず,結 果 的に半 ば
強 引になって しまいま したが,私の博士後期課程 に進 学 したい とい う我儘 を許 して頂 き
あ りが と うござい ます.今 後 は,自 分 の言葉 に背 を向 けないよ うに精 一杯精進 し,将来
めい っぱいの恩返 しをでき るよ う努 めますので,も うしば らく私 の学 生生活 を見守 って
頂けた ら幸い です.今 後 とも宜 しくお願 い致 します,
2018年(平成30年)2月
三竹祐矢
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